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Resumen

El objetivo principal de la investigacion fue analizar las maneras en las que influyo el uso de big data en Netflix
para desarrollar una mejor experiencia del usuario entre los afios 2007 a 2020 en Estados Unidos. La hipotesis
planteada es que efectivamente el big data como herramienta analitica contribuyé en gran medida con el
desarrollo de una mejor experiencia del usuario porque se pudo ofrecer una mejor oferta de contenido y disefio
de la interfaz del usuario.

Para sustentar ello, el trabajo se dividio en dos capitulos. En el primero se explican los conceptos de experiencia
del usuario, big data, servicios de streaming; ademas se hace la vinculaciéon de las variables. En el segundo
capitulo se explica la empresa Netflix y su contexto dentro del streaming junto a la postura que tienen sobre el
uso de big data; adicionalmente se desarrollan dos aspectos que demuestran la hipotesis planteada. Finalmente,
se concluye que la experiencia del usuario fue favorecida por el big data ya que los usuarios de Netflix tuvieron
una mejor oferta de contenido e interfaz de usuario.
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INTRODUCCION

El entretenimiento siempre ha sido parte de la historia de la humanidad y asi como las
sociedades y sus contextos historicos esta ha evolucionado. En la actualidad, junto al desarrollo
tecnologico, el entretenimiento ha cambiado en muchos aspectos. Las peliculas no han sido una
excepcion, ahora es mas sencillo acceder a ellas, pero, no todos los problemas han sido resueltos,
incluso se han generado otros problemas como el aumento de tiempo de eleccion de un titulo
debido a la gran cantidad de opciones que existen. Para esto, algunas empresas de entretenimiento
buscan desarrollar tecnologias que puedan disminuir estos problemas, haciendo mas agradable la
interaccion con su servicio. Netflix con su sistema de recomendaciones es prueba de ello. De
acuerdo con el director de innovacion, Yellin, 4 de 5 peliculas son descubiertas a raiz de estas
sugerencias (Arteaga, 2017), lo que evidencia el compromiso de la empresa por brindar una mejor

experiencia.

Debido a esto, la popularidad de Netflix y el éxito sobre otras empresas de streaming se basa
en la innovacion constante centrada en ofrecer un mejor servicio. Como menciona Heredia (2017)
Netflix siempre esta buscando nuevas propuestas para mejorar su servicio. Estos logros se apoyan
fundamentalmente con el desarrollo tecnologico, en el caso de Netflix con el uso del big data. La
empresa de streaming no tiene problemas en invertir grandes cantidades de dinero para explotar al
maximo el big data (Amatrian, s.f.; Bennett y Lanning, 2007; Havens, 2014; Maddodi y Prasad,
2020). Esto se debe a que la empresa conoce la ventaja competitiva que genera frente a sus
competidores porque logra un mejor servicio a partir de la informacion que tienen sobre sus

usuarios.

En ese sentido, esta investigacion busca responder de qué manera el uso de big data influyo6 en
el desarrollo de una mejor experiencia del usuario en Netflix en Estados Unidos entre los afios
2007 a 2020. Por ello, la hipotesis es que el uso de big data permitié a la empresa ofrecer una
mejor oferta de contenido, es decir, producir contenido que a los clientes les guste y también
recomendar contenido evitando la pérdida de tiempo; y el desarrollo de una mejor interfaz del

usuario que hace més atractivo y facil de usar para sus usuarios.

Para demostrar la hipotesis, el trabajo se dividié en dos capitulos. En el primero se desarrollaran
los conceptos mas relevantes, la experiencia del usuario junto a las metodologias que la conforman

y la importancia de tener este aspecto de manera positiva para las empresas. Luego, se definira al



big data sumado a la explicacion del porqué resulta ser una herramienta tan ventajosa para
cualquier empresa. Asi mismo, se explicara el mercado del streaming, la evolucion que han tenido
estos servicios, anadiendo ademas los tipos de streaming. Finalmente, se concluira el capitulo con

la vinculacion de los tres términos a fin de comprender mejor la pregunta planteada.

En el capitulo 2 se explicara Netflix, la historia de la misma en relaciéon al mercado del
streaming. Posterior a esto, se desarrollara la importancia de esta herramienta analitica, big data,
para la empresa y el procedimiento o arquitectura que maneja la empresa respecto a esta
tecnologia. Finalizando entonces con el estudio del aporte del big data para el desarrollo de una
mejor experiencia del usuario a través de la optimizacion de oferta de contenido e interfaz del

usuario, lo cual podra corrobora la hipdtesis o desmentirla.

La metodologia empleada en este trabajo fue el uso y andlisis de fuentes bibliograficas. En su
mayoria se acudi6 a articulos, pero también fuentes tedricas como libros para conceptualizar los
términos oportunos para la investigacion, todas las fuentes distribuidas en espafiol e inglés. Al
tratarse de una herramienta digital tan compleja, las limitaciones presentadas fueron la imprecision
de fuentes sobre el uso de big data en Netflix, tanto la arquitectura de esta como algunas
impresiones sobre su uso dentro de la empresa para brindar un mejor servicio ya que se destaca
principalmente solo la produccion de peliculas y no se precisa sobre otros aspectos que también
son relevantes. Frente a esto se acudid a un criterio propio fundamentado de los pocos articulos

que se encontraron para mitigar este problema.

Por lo tanto, considerando la poca informaciéon que existe sobre el tema, el aporte de la
investigacion es que se precisa el uso de big data en diferentes aspectos para desarrollar una mejor
experiencia del usuario dentro de Netflix. En ese sentido, se profundiza en el estudio de una
herramienta analitica y su impacto para lograr un mejor servicio para los clientes. Se espera
también motivar a otros investigadores a abordar el tema de big data y las aplicaciones que tiene
para diferentes empresas y diferentes mercados, no solo dentro de los servicios de entretenimiento

que en su mayoria son privadas. El big data puede tener impacto en el sector publico y social.

Finalmente, los resultados de esta investigacion son relevantes para la gestion de innovacion y
marketing para las empresas que estan involucradas con la innovacion tecnologica. Al estudiar una
herramienta capaz de recopilar informacion, procesarla y analizarla en tiempo real, la toma de

decisiones es fundamentada a partir de la propia demanda, es decir, la precision con la que se



ejecutan las decisiones para lograr los objetivos planteados tiene mayor grado de éxito. Por eso,
las empresas deben adaptarse al entorno y aprovechar las ventajas que les ofrece la tecnologia, en

este caso, los datos que se generan de los usuarios.



CAPITULO 1: BIG DATA PARA EL DESARROLLO DE UNA MEJOR
EXPERIENCIA DEL USUARIO (UX) EN EL STREAMING

El objetivo del primer capitulo es desarrollar el marco tedrico referente al big data para el
desarrollo de una mejor experiencia del usuario en el streaming. En el primer capitulo se
conceptualizaran las metodologias para desarrollo de la experiencia del usuario, asi como la
definicion propia del término y la relevancia que tiene en el sector empresarial. De modo que,
primero se explicaran las metodologias que logran ofrecer una mejor experiencia del usuario,
seguidamente la definicion propia del término y la relevancia que tiene en el sector empresarial.
En ese sentido, primero se explicaran las metodologias de experiencia del usuario,
particularmente, “design thinking”, “lean ux” y “agile”, dado que estan mas vinculadas al
tema de investigacion. A continuacidn, se presentara la definicion de experiencia del usuario y

el impacto que genera en las organizaciones.

Respecto al apartado segundo, se desarrollara la definicion del big data, el cual es una
herramienta de recopilacion y andlisis de datos fundamentada en darle valor a la informacion
que producen las personas a diario. Por ello, se tendra que definir el concepto y explicar la
arquitectura que presenta el big data, es decir, el procedimiento que este sigue, este mismo sera
explicado de manera general con el fin de no complicar la lectura de la investigacion al no ser
lo mas relevante para el trabajo y no afectar al desarrollo de la misma. Adicional a ello, se
detallaran las oportunidades que se generan a partir del uso correcto de esta tecnologia, teniendo

en cuenta que cada vez mas nos encontramos en una era digital.

En el tercer apartado se explicara el mercado en el que participa la organizacion de estudio
de caso, el streaming. En tal sentido, se hard una definicion de los servicios de streaming e
historia dentro del mundo del entretenimiento, como la ventaja que supone por encima de
medios tradicionales. Ademdas de ello, se explicaran los diferentes tipos de servicios de
streaming para mitigar el concepto erroneo que se tiene sobre este servicio ya que se piensa que

solo se tratan de servicios de peliculas.

Finalmente, con los 3 conceptos mas relevantes para la investigacion definidos, se explicara
la relacion entre ellas. En tal sentido, se dard pie a un debate respecto al big data y su relacién
con ofrecer una mejor experiencia del usuario, evidenciando que, efectivamente, esta

herramienta puede ser aprovechada por cualquier organizacion para generar un mejor servicio.



Sin embargo, para efectos practicos de esta investigacion seran detallados ambos términos en
los servicios de streaming. Entonces, se podra ver realmente la relacion que existe entre el big

data y la experiencia del usuario en el mercado del streaming.
1.1. Hablemos de la experiencia del usuario: metodologias, definicion e importancia

Los usuarios siempre buscaran estar mas comodos frente a un producto o servicio, por €so
buscan constantemente participar o estar rodeados de practicas que ellos disfruten, todo esto sin
verse en la necesidad de sentirse obligados a comprometerse con una marca. Empero, cuando
un usuario tiene una buena experiencia, entonces sera mas propenso a seguir con esta
organizacion, caso contrario, este tratarad de evitar el contacto con dicha organizacion porque
no es agradable para el cliente. Por ello, las organizaciones deben tener en cuenta si en verdad
sus clientes tienen una buena experiencia del usuario o no. En ese sentido, a continuacion, se
conceptualizaran las metodologias del desarrollo de la experiencia del usuario, el big data y la

relevancia que tiene esta en las organizaciones.
1.1.1. ;Como lograr una mejor experiencia del usuario? “design thinking”, lean ux”y “agile”.

Primero, en esta seccion se definirdn las metodologias vinculadas al desarrollo de una mejor
experiencia del usuario. Estas definiciones seran aportadas por diversos expertos en el tema. En
funcion de estas se hard un analisis de los conceptos presentados para obtener una explicacion

mas objetiva de los términos.

Tim Brown, quien es considerado el padre del design thinking y el director ejecutivo de
IDEO (BBVA, 2017), menciona que esta metodologia es la resolucion de problemas de manera
colaborativa y creativa (innovadoras) centrandose en las necesidades de las personas (Brow,
2008, Lucio y Lugo, 2020). Entonces, esta metodologia busca un grado de mayor originalidad
respecto a otras respuestas cominmente usadas, lo cual le permite ofrecer soluciones nuevas
antes no planteadas, todas ellas con el objetivo de satisfacer las necesidades que tengas los
clientes. También, esta tecnologia esta logrando un nuevo desarrollado guiado gracias a la
tecnologia (Lucio y Lugo, 2020), debido a la variedad de fuentes de informacién, herramientas,
conectividad, etc. Todas estas caracteristicas hacen mas facil la comprension de los clientes,
sus opiniones y anhelos frente a un bien o servicio. La marca de ropa, IDEO, segment6 esta
metodologia en 5 pasos: empatizar, definir, idear, prototipar y validar (Alvarez, Cabana y

Castillo, 2014; BBVA, 2017; Lucio y Lugo, 2020). Esta divisiéon busca cumplir con las
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expectativas de sus usuarios empezando por la comprension del cliente, logrando asi un mejor
marco referencial para solucionar los problemas que pueda tener, disefiando soluciones de
manera creativa y poniéndolas en practica esperando la aprobacion de los beneficiados. Ademas
de esto, Brown también menciona que el design thinking puede tener el siguiente proceso:
inspiracion, idea e implementacion (2008). Aunque sean distintas formas de plantear la manera
de desarrollar el design thinking, ambos coinciden en la importancia de conocer a las personas
y en funcion de ello, de manera creativa dar soluciéon y actuar siguiendo una constante
retroalimentacion de los clientes. Parte importante de esta metodologia es la experiencia del
usuario porque se centra en el usuario y no en el producto (Alvarez, Cabana y Castillo, 2014).
En otras palabras, el design thinking necesita de respuestas rapidas para poder obtener mejores

resultados ya que los usuarios son los indicadores de resultados para esta metodologia.

Por otro lado, acerca del lean UX, Likkanen y Tonkin, autores citados por Aarlien y Colono
(2020) definen a esta metodologia como el desarrollo del producto o servicio en un tiempo corto
a través de prototipos llamados productos minimos variables (MVP) utilizando de manera
eficiente los recursos y tiempo. Entonces, la esencia de esta metodologia es que se puedan
aprender de estos prototipos con la finalidad de ofrecer mejores experiencias al usuario, por eso
el espacio temporal es un factor importante ya que, al tener tiempos cortos entre cada intervalo
de prototipos, se pueden corregir los errores y potencia los aciertos. Por otro lado, agile esta
disefiada para proyectos que requieren una variabilidad respecto a los procesos que llevan a
cabo y la adaptacion rapida frente a estos centrandose siempre en el cliente (Amaya, 2013;
Agile Alliance, 2017). En el caso de agile, como mencionan los autores, el proceso no debe
estar limitado a un método fijo que pueda perjudicar a la experiencia del usuario, sino que la
relacion organizacion-usuario puede ser mejor en el sentido de que esta empresa no tenga

problemas en optar por cambios que los usuarios estain demandando.

En suma, estas herramientas, cada una con su respectiva metodologia y planteamientos,
buscan finalmente lograr una mejor experiencia del usuario a través del entendimiento y
comprension de las necesidades de los clientes, el foco principal es el consumidor y no el
producto o servicio en si; ademds de que buscan satisfacer las necesidades y deseos de los
clientes con la creacidén de nuevas formas de ofrecer el producto, en tiempos definidos y de

maneras Unicas.
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1.1.2. ;Qué es la experiencia del usuario (UX)?

En este apartado se explicara la experiencia del usuario- para lograr esto, se hara una revision
de la conceptualizacion de diversos autores junto al anélisis de los mismos con la finalidad de
tener una definicion que aporte el entendimiento de un concepto tan complejo y resulte mas

comprensivo para el lector en relacion al tema de investigacion.

La definicion de experiencia del usuario no puede ser definitiva o al menos, tener un
concepto con el que todos puedan estar de acuerdo (Allam, Che Hussin y Mohamed, 2019;
Roto, Obrist, Vaananen,, 2019; Turner, 2017). Los autores coinciden en que no resulta sencilla
la tarea de conceptualizar la experiencia del usuario, pero a pesar de ello, existe una
concurrencia en decir que esta va mas alld de simplemente “usar” el producto o servicio. Turner
menciona que se puede considerar como una categoria ad hoc, y que, dependiendo de las
necesidades de los usuarios, puede variar; ademas de que no tiene una definicion establecida,
se modifica dependiendo de los usuarios y factores internos y externos que se esperan de ella
(2017). Es decir, la experiencia del usuario prioriza la relacion que tienen las personas con el
servicio, por ejemplo, el rendimiento, disefio, practicidad, etc. Ademas de que, al estar sujeta al
cliente, esta debe saber adaptarse a los cambios de gustos o preferencias que lleguen a tener las
personas. Por eso es mas que sélo usabilidad y tener placer (Allam, Che Hussin y Mohamed,
2019; Mohamed y Turner, 2017), se debe tener en cuenta estos factores internos (como el uso
y necesidades de un usuario) y externos (como el avance de la tecnologia y como puede
favorecer a la experiencia del usuario). La experiencia del usuario se puede componer por
involucramiento, afecto y estética (Turner, 2017). Esto se debe a que, al estar tan relacionados
en el dia a dia con un entorno digital, es habitual encontrar relaciones intimas de las personas
con los productos o servicios, incluso llegar a tener un valor sentimental sobre estas y valorar
la presentacion de estos, no solo si el producto o servicio cumple con su objetivo, sino también

ofrecer algo mas sin afectar su propdsito.

En definitiva, el concepto de experiencia del usuario no puede tener una definicion especifica
y general para todos ya que depende de factores que estan vinculados a los propios usuarios y
al ser estos, tan complejos, no puede haber una definicidon que sitte a todas. Si bien la definicion
no puede ser exacta, se pueden hacer precesiones sobre ella en la que muchos autores coinciden.
La experiencia del usuario es entonces un conjunto de factores que los usuarios tienen al estar

en contacto con un servicio o producto, no sé6lo se limita a la usabilidad.
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1.1.3. ;Por qué la UX es importante para las organizaciones?

Una vez definido, o al menos tener una aproximacion al concepto de experiencia del usuario.
Se explicard la importancia de este término para las organizaciones en el sector empresarial

fundamental por autores relacionados al tema.

En ese sentido, la importancia de la experiencia del usuario en el mundo empresarial es que,
si la UX es buena, entonces seremos mas propensas a repetirlas (Turner, 2017). Dicho de otra
manera, que el usuario tenga una buena relacidon con el servicio o producto genera un vinculo
mas fuerte con esta organizacion por encima de otras, serd entonces siempre la mejor opcion
para este. Pero también se puede inferir que genera una mayor consciencia por parte de las
empresas en ofrecer un mejor bien o servicio. Esto se debe a que, como se detalla en la
definicién de experiencia del usuario propuesta anteriormente, no se trata solo de la
“usabilidad” del producto o servicio, se toman otros aspectos que estan mas relacionados con
el usuario en si y no con el producto. Esto garantiza que las empresas busquen realmente
entregar un producto o servicio que los clientes disfruten y poder fidelizar a las personas con la

empresa.

En suma, las metodologias para lograr una mejor experiencia del usuario tienen como
finalidad ofrecer soluciones que mejoren la relacion de los usuarios con el producto o servicio
considerando aspectos como el tiempo, la adaptabilidad a la demanda de los clientes e
innovacion. Puesto que, la experiencia del usuario es precisamente el vinculo que existe entre
el producto o servicio y el cliente, todos los detalles resultan importantes para ofrecer una mejor
UX, no so6lo el hecho de la usabilidad. En ese sentido, su importancia se justifica la
configuracion de la imagen que tiene un usuario respecto a la organizacion. Al tener una mejor

experiencia del usuario, los consumidores son mas propensos a vincularse con esta entidad.
1.2. ;Qué es el big data? Definicion, metodologia de uso y relevancia empresarial.

El desarrollo tecnoldgico ha brindado, sin duda alguna, distintos medios para la difusién de
informacion de las personas, es decir, la facilidad que tiene la gente para mostrar detalles sobre
sus vidas es un aspecto del dia a dia. Sea de manera intencionada, por ejemplo, en una red social
al presentar datos publicos como la edad, gustos, etc; o no, ya que incluso a veces se proporciona
informacion sin tener consciencia de ello, mandando un correo electrénico, por ejemplo.

Entonces, constantemente se estd produciendo informacién de las personas, gracias a esto se

13



han logrado crear herramientas que puedan aprovechar verdaderamente este conocimiento.
Respecto a esto, al tener informacion sobre, el gusto de las personas, por ejemplo, uno de los
sectores mas favorecidos es seguramente, el empresarial. Dicho esto, ahora se presentara la
definicidon de big data ofrecida por distintos autores. Se realizara un analisis respectivo a los

conceptos propuestos por los autores.
1.2.1. ;Qué es el big data?

En esta seccion se definiré el big data. Se tendran en cuenta las definiciones propuestas por
autores conocedores del tema, ademas se realizara un analisis de cada una y, en caso existan
similitudes sobre el concepto, se tendran en cuenta a los autores que piensen igual sobre el
término, para tener una definicion mas concreta también se tendran en cuenta las discrepancias,

en caso existieran.

Antes que nada, se debe entender el big data como una herramienta analitica ya que se
procesan o transforman grandes cantidades y variedad de informacidn en tiempos cortos con
algoritmos para poder beneficarse de ello (Acuario, Veloz y Villares, 2017; Aguilar, 2016;
Escobar y Mercado, 2017). Contar con una gran cantidad de datos no son suficientes para
entender el término como se podria pensar por el hecho de ser big data, sino que como
mencionan los autores, se debe tener en cuenta también los tipos de datos que se caracterizan
por el volumen, la velocidad y variabilidad (Escobar y Mercado, 2017; Israel, 2021), conocido
como las “3 V” que propuso Laney, posterior a ello se han ido sumando algunas otras como
veracidad y valor (2021), pero todas estas caracteristicas lo que buscan finalmente es reconocer
la importancia de tener esta informacion, también los resultados que se esperan obtener de estos
en un espacio de tiempo corto porque el feedback debe ser instantdneo ya que de otra forma no
tendria relevancia conocer la informacién en un tiempo prolongado debido a que los gustos y
preferencias son cambiantes. Esto ultimo resulta importante ya que, gracias a la tecnologia, se
tiene registro de datos a diario. Estos datos pueden ser diferenciados en estructurados,
semiestructurados y no estructurados (Aguilar, 2016). A continuacion, se presentard un cuarto

que precisa esta informacion:

Tabla 1. Clasificacion de las fuentes de datos para big data

Tipo de datos Definicion Ejemplo
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Estructurados Cuentan con un formato y | Fecha de nacimiento, nimero de

orden especifico. cuenta bancaria, etc.
Semiestructurados No cuentan con formatos | Correos electronicos, datos en
especificos, pero si con | redes sociales, etc.
indicadores que
proporcionan el dato.
No estructurados No tienen campos o | Mensajes de Whatsapp, SMS,
formatos especificos. articulos, etc.

Adaptado de Aguilar (2016)

Por eso mismo, este debe ser un proceso de informacion que se adapta a la nueva era digital
(Escobar y Mercado, 2017) ya que el cambio en la tecnologia y produccion de informacion es
constante, no tendria ningiin provecho que el big data mantenga un mismo procedimiento, ya
que este sistema de aplicacion de big data podria volverse obsoleto frente a otras que

aprovechen mejor la tecnologia, la velocidad de recopilacion de informacion, por ejemplo.

En conclusion, el big data es la recopilacion y procesamiento de datos regidos por
caracteristicas especificas que la diferencia de otros medios o formas de recopilacion de
informacion. Ademads de que, al estar relacionado directamente al desarrollo tecnologico, esta
no puede funcionar de manera independiente ignorando los cambios que existen en su entorno
digital, ya que se podrian estar perdiendo nuevas oportunidades de aprovechar esta tecnologia

que no le permitirian competir contra otras.
1.2.2. Relevancia del big data para el mundo empresarial.

En funcién de lo desarrollado en la seccion anterior, se puede inferir lo ventajoso que resulta
el big data en el sector empresarial, por eso, a continuaciéon, con ayuda de autores y con
intencion de enfocarse en el trabajo de investigacion, se explicara el beneficio que puede

producir el mundo empresarial de manera mas detallada.

Ciertamente, tener informacion sobre los demandantes hace que la relacion entre estos y las
organizaciones sea mejor. Esto en el sentido de que esta tecnologia permite conocer a los
clientes y puede ser aprovechada a la hora de tomar decisiones en marketing (Giraldo, Joyanes
y Ortiz, 2015). Ya que, una organizacion trabajara con un margen de error mas reducido al
tratar con el cliente porque esta empresa sabra lo que se espera de ella para con sus compradores.
De la misma forma, esta idea se refuerza con lo que mencionan Acuario, Veloz y Villares (2017)

ya que se mejora la experiencia del usuario porque te permite conocer las necesidades y
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bienestar del cliente. El vinculo entre ambas partes es mds transparente y mas directa. Es
importante también mencionar que la integracion de datos es fundamental para las
organizaciones ya que facilita el acceso a la informacién (Aguilar, 2016). Y en funcién de esta
se puede generar un mayor valor, ademas el autor menciona que “la calidad del conocimiento
se incrementa exponencialmente” (p. 18). Se puede lograr una mejor comprension del entorno
interno y externo (como el mercado y los consumidores) con esta informacion, lo que facilita

la toma de decisiones de la empresa.

Debido a esto, las organizaciones digitales deberian tener al big data como una inversion
necesaria (Escobar y Mercado, 2017). El futuro demanda que las organizaciones se digitalicen
ya que de no incursionar en esta tecnologia es una desventaja porque no se aprovechan todas
las oportunidades que genera, como el big data. Por ejemplo, la produccion de datos en enormes
cantidades a diario suscita tecnologias que puedan procesar esta informacion y aprovecharla
(Escobar y Mercado, 2017). No se trata s6lo, como se vio en la seccion anterior, de tener los
datos, sino todos los procedimientos que estan involucrados en el proceso de hacer
verdaderamente valiosa esta informacion, llevar este conocimiento a aplicaciones reales a favor
de las organizaciones para tomar decisiones y que, finalmente, derivan también en ofrecer un

mejor servicio para los clientes.

En suma, el big data es un instrumento de analisis de grandes cantidades de datos en tiempo
real, este recopila distintos tipos de datos, los estructurados, semi estructurados y no
estructurados. La ventaja competitiva para las organizaciones que genera el big data es el
entender mejor a su clientela, esto llevado a gran escala deriva en comprender el mercado y
poder predecir como se modificara este, las tendencias que aparecen podrian ser una de estas
ventajas. Ademas de que, debido a esto y la era digital, las companias deberian invertir en este
tipo de tecnologias para generar mas valor por la enorme ventaja que supone el conocer a tu

cliente y contar con todo tipo de informacién relevante sobre ellos.
1.3.: Contextualizacion del streaming: definicion, evolucion y tipologia.

Con el avance de la tecnologia muchos ambitos y aspectos de la vida han cambiado. Dentro
de estos, el entretenimiento es quizas uno de los elementos del dia a dia que mas favorecido se
ha visto por este avance, concretamente refiriéndose a los servicios audiovisuales. Ciertamente,
las facilidades que se tiene ahora para consumir este contenido son mas ventajoso para los

usuarios ya que cuentan con variabilidad e inmediatez respecto a lo que quieren ver o escuchar,
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incluso ambas. Sobre esto, el streaming es la forma de entretenimiento que mejor se adapto a
la llegada de nuevas tecnologias. A raiz de esto, se definird el streaming debido a que, para
efectos de la investigacion, es propicio conocer el mercado en que se encuentra la organizacion

a tratar, Netflix.
1.3.1 ;Qué es el streaming y como evoluciono desde su primer uso?

De inmediato, se presentard la definicion del servicio de streaming y la evolucion que ha
sufrido, principalmente siendo favorecida por el desarrollo tecnolégico. La informacion sera

respaldada por algunos autores expertos en el tema.

En ese sentido, el streaming es un servicio que ofrece contenido audiovisual ya grabado o
en directo, se puede consumir el contenido siempre que el dispositivo en el que se reproducira
cuente con alta velocidad de conexion (Lopez, 2018; Diez, 2021; Varona, 2018). Esta definicion
sirve para introducir de manera general el streaming, queda claro entonces que con este servicio
uno puede tener al alcance cualquier contenido que se pueda distribuir de manera visual,
auditiva o la combinacion de ambas. La ventaja de esta frente a su competencia en el
entretenimiento digital, como la TV o radio es que cualquier consumidor puede ver lo que
quiera y cuando quiera (Diez, 2021; Garcia, 2021; Loépez, 2018). El usuario ya no tiene la
restriccion de tener que aceptar lo que estd programado, incluso esta practica que aiin es comun,
ver TV o escuchar radio, se puede inferir que no termina siendo completamente medios de
entretenimiento debido a que el usuario muchas veces no consume lo que realmente quisiera.
Tampoco existe, como menciona Diez (2021), un compromiso de permanencia. Simplemente,
si a uno no le gusta lo que un servicio de streaming le ofrece, puede cambiarlo por otro, luego
volver al mismo servicio de antes, usar ambos incluso; no existe una obligacién a consumir
contenido de un solo tipo. Ya conceptualizado el streaming, es pertinente mencionar co6mo
operan estos, ya que los usuarios no tienen, por decirlo de alguna forma, todos los titulos
descargados esperando a ser reproducidos como podria pensar cualquiera ya que en la practica
pareciera funcionar asi. Como sefiala Lopez (2018), no es necesario esperar hasta que se
descargue el contenido o eliminar otro ya descargado para tener espacio y reproducirlo; esto es
una gran ventaja frente a otros servicios de entretenimiento, ya que no es necesario tener muchas
caracteristicas para disfrutar del contenido, como una memoria de almacenamiento grande.
Entonces, lo que realmente sucede para consumir el contenido es que se van descargando los

datos progresivamente solo para ese momento en el que se estd conectado (Lopez, 2018;
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Varona, 2018), y asi poder disfrutar del contenido, por eso es importante contar con una calidad
de conexion a internet alta, el cual es seguramente el requisito mas importante, a diferencia de

otros medios que solicitan mas recursos como almacenamiento, un dispositivo especifico, etc.

Si bien ahora el streaming es mas comodo y accesible para uno, antes no era asi. El primer
indicio de streaming tiene sus origenes a principios de la década de los 20, la empresa Muzak
haria popular la musica de ascensor con una plataforma musical (Lopez, 2018; Varona, 2018,)
Este primer paso, que ahora pasaria desapercibido por ser algo tan simple, significo la primera
Vez en que no era necesario contar con un equipo fisico determinado como un televisor o una
radio para poder reproducir musica. Pero, evidentemente, el desarrollo tecnoldgico haria que
esta idea de entretenimiento lograra nuevas formas de llegar a los usuarios. El internet fue
fundamental en para esta evolucion del streaming y que cumpliera con otros logros (Lopez,
2018; Varona, 2018). Ya que la conectividad a gran escala, es decir, llegar un gran numero de
personas en cualquier lugar y cualquier momento, favoreci6 la difusion de estos medios. Tanto
para las primeras incursiones a esta tecnologia como MediaPlayer 6 de Microsoft o Quick Time
4 de Apple, también el RealPlayer (Varona, 2018), han sido parte de este proceso de cambio
para tener el streaming como hoy en dia es conocido, incluso en el 2002 la implementacién de
“players” basados en Flash relegan a los métodos anteriores y se mantendria como el formato
mas utilizado de streaming (Varona, 2018), lo cual muestra la adaptabilidad del streaming a los
cambios que nacen a partir del avance tecnoldgico, el cual, favorece a esta forma de

entretenimiento.

Podemos decir en conclusion que, los servicios de streaming ofrecen contenido audiovisual
que puede ser consumido en cualquier momento y en cualquier lugar siempre y cuando exista
una buena conexion a internet que pueda soportar el contenido. Ademas, que, precisamente el
internet y avance de la tecnologia ha sido importante para que se pueda adaptar a la era digital

y desarrollar atin mas.
1.3.2 ;Queé tipos de streaming existen?

A continuacion, es importante eliminar la idea erronea de que los servicios de streaming son
solo las que ofrecen peliculas, ya que en el pensar comun de las personas el streaming esta
vinculado a este tipo de contenido, ya que estaria equivocado, no completamente porque
ciertamente las peliculas son parte del streaming, pero si que se encontraria bajo una concepcion

limitada.
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Seguramente, la clasificacion més sencilla de estos servicios es por el tipo de contenido que
ofrecen, ya sea musica, audiovisuales, podcast, audiolibros (Diez, 2021). Se puede apreciar que
existen distintos tipos de streaming de acuerdo a lo que un usuario esté buscando, pero se debe
recalcar que todos estos tienen en comun el factor auditivo y el factor visual, es decir, o puede
ser reproducido mediante sonidos, imagenes o ambas. El propio autor Diez (2021) menciona
que existen diferentes modelos de negocio, a continuacion, se presentara la tabla 2 que muestre

mejor la clasificacion y caracteristicas de estas:

Tabla 2. Servicios de streaming clasificados segun modelo de negocio.

Modelo de negocio Definicion

Financiamiento de | Acceder al contenido de manera gratuita con la presencia de
Plataforma por publicidad | comerciales.

(AVOD)

Compra/venta de contenidos | Pagar para tener el acceso de contenido por tiempo
(TVOD) ilimitado o rentarlo por un periodo determinado.

Plataformas de suscripcion | Se requiere una suscripciéon por un tiempo, como minimo
mensual (SVOD) de un mes para acceder al contenido.

Programacion lineal/En vivo | Contenido proveniente de las empresas de TV
en plataformas digitales

Acceso anticipado a los | Contenido a disposicion de los usuarios antes de su estreno
estrenos de cine (PVOD) por otros medios como el cine.

Adaptado de Diez (2018)

Finalmente sera propuesta una clasificacion basada en las caracteristicas de los usuarios
“therapeutic streaming”, “classic streaming”, “indulgent streaming” y “curated streaming”
(Diez, 2021). Este ultimo esta relaciona a como se comporta el usuario frente al streaming, es
decir, el porqué del usuario para consumir un servicio de streaming, si lo busca para encontrar

un momento de tranquilidad, porque le hace bien a uno o si simplemente quiere relajarse.

En suma, los servicios de streaming se distinguen de otras formas de entretenimiento
basicamente por el acceso a contenido en tiempo real sin la necesidad de estar sujetos a un
cronograma definido, sino mas bien resulta una eleccion propia de los usuarios del tipo de
contenido que desean consumir en el lugar y momento que estos prefieran. Ademas, se pueden
distinguir distintas clasificaciones para el streaming, sea por el contenido que ofrecen, el
modelo de negocio e incluso por las caracteristicas de los usuarios. Todas estas forman parte

del streaming y los distintos servicios que existen, los cuales pueden ser categorizados en uno
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o mas de este tipo de calificacion, es decir, pueden compartir méas de una caracteristica segiin

estos criterios.

1.4.: Empleo del big data para mejorar la experiencia del usuario en los servicios de

streaming.

Siguiendo lo desarrollado en los sub-capitulos anteriores y para concluir este capitulo, una
vez revisados y explicado el marco tedrico que haran parte de la investigacion, enseguida se
establecerd el vinculo de los términos desarrollados con el fin de comprender mejor como estas
pueden vincularse, dicho de otra manera, se dara sentido logico del porqué se han escogido

estas definiciones para la investigacion.

Entonces, como ya se mencion6 anteriormente, en la actualidad y el futuro, los distintos
sectores de la sociedad deben considerar la produccion de datos a diario y beneficiarse de ello
(Escobar y Mercado, 2019), es decir, la facilidad que existe ahora para tener informacion sobre
las personas puede impulsar el desarrollo de los mismos, ya sea en salud, en politica, en las
empresas, etc. Mas no debe mal interpretarse esto como el aprovechamiento de dichos sectores
para sus propios beneficios, sino que estos puedan ofrecer un mejor trato a las personas. Acerca
de las empresas, de cualquier sector, con el big data se pueden mejorar distintos aspectos dentro
de la organizacion, relacionados sobre todo al consumidor y lo que este genera, la fijacion de
precios, estrategias de marketing, etc. (Aguilar, 2016; Escobar y Mercado, 2019). En el caso de
las organizaciones de streaming, existe un beneficio para ambas partes, tanto las empresas como
los clientes, pero sobre estos ultimos es donde se pone un mayor esfuerzo ya que, como
menciona Diez (2021) “Todos estos datos de comportamiento constituyen el verdadero negocio
de las plataformas del streaming”, y es que al estar en un mercado tan variado, el desarrollar un
mejor servicio y ofrecer la mejor experiencia del usuario es fundamental para que los usuarios
escojan un servicio de streaming por encima de otro, ya que el consumidor digital tiene la
ventaja de poder tener un mejor vinculo con las compaiiias, pero por lo mismo también puede
optar por muchas a la vez (Diez, 2021). Debido a esto, que el usuario del streaming tenga una
buena relacion y disfrute del uso de un servicio de contenido audiovisual, una experiencia del
usuario idonea, desde que se registra hasta que reproduzca una serie, consulte con soporte
técnico, reciba sugerencias, etc. Es gracias al big data. Esto permitira mejorar la relacion

cliente-empresa.
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En conclusion, ya desarrollado el marco tedrico, se puede realizar la vinculacion de los 3
conceptos tratados en este primer capitulo. La abundancia de datos que se producen a diario por
parte de las personas y el analisis de estas, big data, particularmente referido a algn tipo de
servicio de streaming favorece al desarrollo de una mejor experiencia del usuario, los clientes
pueden disfrutan de un mejor contacto con estos servicios ya que las organizaciones usan esta
informacion para conocer mejor al cliente que tienen y en funcion de ello, hacerlos sentir mas
comodo y que puedan disfrutar de mejor manera el servicio, se prioriza siempre al cliente por

encima del servicio.

21



CAPITULO 2: INFLUENCIA DEL USO DE BIG DATA POR PARTE DE
LA EMPRESA NETFLIX EN ESTADOS UNIDOS DEL 2007 AL 2020
PARA EL DESARROLLO DE UNA MEJOR EXPERIENCIA DEL
USUARIO (UX).

En este segundo capitulo, el objetivo sera analizar la aplicacion del big data por parte de la
empresa Netflix en Estados Unidos entre los afios 2007 a 2020 para el desarrollo de una mejor
experiencia del usuario. Para ello, el objetivo serd dividido en 3 secciones. Primeramente, se
explicard la historia de Netflix, empresa de streaming, junto al papel que ha tenido dentro de
este mercado. Bajo este marco, se hara la definicidon propia de la empresa, ademas del cambio
en su modelo de negocio de alquiler de DVD a un servicio de streaming. Se continuara con la
explicacion de la evolucion que ha tenido la empresa desde el afio base, 2007, hasta el afio 2020.
Se recurriran a distintos autores y el correspondiente analisis de sus ideas para lograr lo

planteado en este apartado.

Para la segunda seccion, se explicara el manejo del big data empleado por Netflix. En tal
sentido, se detallard la importancia que tiene esta herramienta digital para la empresa, como la
inversion que se hizo para desarrollar un mejor anélisis de estos datos con el concurso “Netflix
Prize”. Luego, se desarrollara la explicacion del almacenamiento y procesamiento de la
informacion. Se tendra en cuenta los distintos sistemas que se usan y se realizara una breve

mencion de las ventajas que supone la metodologia que maneja Netflix con el big data.

Por ultimo, se explicaran las formas en las que el big data contribuyo6 en el desarrollo de una
mejor experiencia del usuario (UX) en Netflix del 2007 al 2020. En tal sentido, se examinara
la optimizacién de la oferta de contenido en funcién de los gustos de los usuarios con el big
data dentro del espacio delimitado para esta investigacion, el contenido original producido y
las variaciones respecto al catdlogo de contenido que presentan. Asi mismo, también se
estudiard la incidencia del big data en la mejora de la interfaz del usuario (UI) dentro de los

afos escogidos, las funciones que se agregaron.
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2.1.: Historia de Netflix en el mercado del streaming entre el 2007 al 2020.

Los medios de entretenimiento actuales han logrado superar con creces los medios
tradicionales porque verdaderamente logran dar a los usuarios lo que en verdad solicitan, esto
se debe fundamentalmente a la eleccion del contenido que uno quiere ver, ya que no depende
de una programacion establecida. Netflix es la empresa que mas resalta respecto a estos medios,
en el mercado del streaming, por el impacto que generd la marca para el mercado del
entretenimiento, siendo pionera en estos servicios y dando pie a la aparicion de otras. En este
sentido, a continuacion, se explicara la definicion de Netflix, su historia y la participacion e

impacto que ha tenido dentro del mercado del streaming.

2.1.1. Netflix: La empresa que revoluciono la forma de ver peliculas. Definicion y cambio de

modelo de negocio en 2007.

A continuacion, se presentara informacion vinculada a Netflix, el concepto propio de la
marca y se hard énfasis en un afio en concreto, el 2007. Esto se debe a que, en dicho afio se
daria paso a la transformacion de Netflix a un servicio de streaming. Se tendra en cuenta
informacion publicada por la misma empresa con la finalidad de tener una definicién mas

objetiva, pero ademas se respaldara con la opinion de otros autores y su respectivo analisis.

La propia Netflix, de acuerdo a su pagina oficial, se considera como el principal servicio de
entretenimiento por internet (2020). Esta definicion aclara el concepto de Netflix, empero, es
importante considerar el contexto de como surge para tener un mejor entendimiento de la
empresa. Fue ideada en 1997 y lanzada oficialmente en 1998 ofreciendo un servicio de alquiler
de DVD con suscripcion mensual, siendo el correo el medio de difusion del pedido, posterior a
ello se convertiria en un servicio OTT con modalidad SVOD (Heredia, 2017; Heredia et al.,
2021; Quico, 2019; Sancho, 2021). Se puede evidenciar entonces la evolucioén que ha tenido la
empresa ya que dejo de distribuir el contenido de manera fisica a realizarlo de manera online,
como se menciond en el capitulo 1, los servicios OTT permiten reproducir, en este caso, el
contenido de peliculas y series en cualquier momento y lugar siempre que se tenga acceso a
internet sin depender de un dispositivo especifico; también pasé a ser un servicio de suscripcion,
es decir, a cambio de un pago determinado en un plazo de tiempo establecido, usualmente un

mes, el usuario puede acceder al contenido de la plataforma.
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Algunos otros autores como Lobato, Lotz y Thomas (2018) mencionan que es television
distribuida por internet. Mas no se debe tomar literalmente como “television” ya que existen
muchas diferencias entre estos servicios de streaming y la TV; empero este concepto es
presentado para mostrar que los términos pueden ser variados para calificar o definir a Netflix,
pero estas descripciones no pueden configurar lo que realmente, mas alla del término que se

use para referirse a la marca.

Netflix ha evolucionado sobre el tipo de servicio que ofrece de acuerdo a su contexto o
realidad. Anteriormente se ha definido que la empresa ofrece su servicio de streaming, pero
esto no fue siempre asi. En el afio 2007 pasaria de alquilar DVDs, el cual era el negocio “base”
o inicial de Netflix, a ofrecer su contenido via streaming (Mayorga, 2019; Netflix, s.f.).
Seguramente este es el cambio mas importante para la empresa que a posterior le termind
beneficiando ya que popularizé un nuevo mercado con muchas posibilidades de crecimiento,
ademds de convertirse en la mas popular de ese nuevo grupo de empresas. Este cambio le
permiti6 a Netflix presentar una manera distinta de ver las peliculas a las personas, ya que no
era necesario acudir a un cine o alquilar una pelicula, sino que estos contenidos ahora estarian
a disposicion de los usuarios para poder consumirlos desde la comodidad de su casa en tiempo

real.

En conclusion, la empresa siempre estd presentando cambios que mejoran la calidad del
servicio, el 2007, ejemplo de ello, seria importante porque en ese afio cambiaria su modelo de
negocio y abriria la puerta a un nuevo mercado con altas posibilidades para desarrollarse. Se
convirtio en una empresa de entretenimiento que ofrece su servicio de manera online por medio
de una suscripcion que puede variar de acuerdo al tipo de contrato al que pueda acceder y gustar

a un usuario.
2.1.2. Netflix en el mercado del streaming del 2007 al 2020.

Al tener definido Netflix y ademas explicar la importancia del cambio en su modelo de
negocio en 2007. Ahora se abordaré el impacto que ha tenido la compaiiia dentro de su propio
mercado. Para esto, se recurrird a diversos autores conocedores del tema y se realizara el estudio

de las ideas presentadas por estos.

Netflix arriesga, se sale de lo cotidiano y siempre esta revolucionando con nuevas funciones,

métodos, etc. (Heredia, 2017). El servicio que ofrece la empresa americana le brinda la
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posibilidad de innovar constantemente, al estar estrechamente relacionado con la tecnologia y
el avance de esta, se obtienen nuevas maneras de presentar su servicio. A continuacion, se
presentard una linea de tiempo presentando los eventos mas importantes a lo largo de su historia
considerados por la propia empresa, se tratard de simplificar los hechos que no sean relevantes

para la investigacion:

Tabla 3. Linea de tiempo de eventos mds importantes considerados por Netflix.

Afo Suceso

1997 Reed Hastings y Marc Randolph
dan inicio a la idea de Netflix.

1998 Péagina web de alquiler y venta de
DVD.

1999 Servicio de suscripcion mensual.

2000 Sistema de recomendaciones.

2005 Funcion perfiles.

2007 Cambio en el modelo de negocio,
inicia el servicio de streaming.

2009 Se tiene al ganador de Netflix

Prize con el aumento de la
precision de las recomendaciones

en un 10%.

2013 Produccién de series originales,
Netflix se convierte en
productora.

2017 Se cambia el sistema de
calificaciones de pulgares por
estrellas.

2020 Se lanza la funcion “top 10 mas
populares”.

Adaptado de: Netflix

La empresa ha generado nuevos desafios y de alguna manera obliga a otras a adaptarse o
aproximarse a ella (Quico, 2019; Heredia, 2017). Cuando se toman decisiones que terminan
favoreciendo a una empresa, es normal que otras compaiias imiten estas acciones para
beneficiarse de la misma manera. El caso de Netflix no ha sido la excepcion ya que suele ser la
que mas valor le asigna a ofrecer un mejor servicio, esto es gracias a la innovacion que siempre
estd presente dentro de la marca como se ha visto en la tabla 3, parte de ello también se debe a

la popularidad que tiene esta sobre su competencia, incluso genera un impacto cultural y social,
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por ejemplo, el término “Netflix and chill” se popularizo entre los jovenes (Quico, 2019) y es
que Netflix cuenta con esa capacidad de influencia en la sociedad por encima de los otros

SEervicios.

Pero claro, se genera un debate en la sociedad, ya que su impacto es evidente en el dia a dia,
pero ;en qué sentido?, ;es bueno o negativo? Para algunos autores como Heredia (2017)
proponen que si, ya que la empresa siempre estd buscando ofrecer el mejor servicio posible,
por lo que se trata de una empresa que se empefia constantemente en ofrecer un mejor servicio
a sus clientes, esto se puede apreciar con la inversion que realizan en el desarrollo tecnoldgico

para tener mejores herramientas, lo cual serd evidenciado mas adelante.

El propio autor, Heredia, menciona la postura de algunos otros autores vinculados al impacto
de Netflix en su entorno con otras productoras, Catherine Tait y Doug Morphy, quienes son
figuras importantes dentro de los medios de comunicacién y entretenimiento canadienses, se
oponen a la expansion de la empresa sobre otros medios. Lo que ambos autores resaltan es que
no se toman en cuenta los problemas que generan para su entorno “competitivo”, las cuales
estas compuestas por otras grandes compaiiias como Amazon prime, y las pequefias empresas,
las cuales no cuentan con la capacidad para hacer frente a estas empresas, es decir, se crea un
monopolio, con Netflix, o incluso un oligopolio considerando otras organizaciones, pero claro,
todas siguen siendo estadounidenses. Sin embargo, se debe tener en cuenta que es algo que la
propia Netflix no puede evitar, aunque, claramente la imposicion sobre otras productoras es
inevitable, se deberia ver a Netflix como una oportunidad de formar parte de una organizacion
mas grande, buscar alianzas estratégicas, ofrecer un producto mas de nicho para un mercado
especifico, etc. Esto porque, se reitera otra vez, Netflix no puede limitarse como organizacion

a frenar su crecimiento por culpa de otras empresas, sean grandes o pequefias.

En suma, el impacto de Netflix dentro de los servicios de streaming se basa en su aspecto
innovador, la cual la ha llevado a ser pionera en muchos aspectos, como su negocio principal
de streaming; ademas de que implementa tecnologia que luego es adaptada por otras empresas.
Es por eso que tiene tal relevancia en su propio mercado, siendo amenaza para algunas
empresas, lo cual pone atin més en evidencia el gran dominio sobre su entorno; pero también

siendo el ejemplo para otras.
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2.2. Big data en Netflix: una historia de constancia e inversion.

Como quedé demostrado en el capitulo 1, el big data es una herramienta ventajosa para
cualquier empresa, siempre y cuando exista un interés real y la organizacién se involucre
verdaderamente con el desarrollo de esta tecnologia. Ya que, contar con esta tecnologia no es
suficiente, se debe buscar el progreso de las mismas invirtiendo en ellas con la finalidad de que,
no solo queden obsoletas, sino porque aun es posible encontrar formas de mejorarla. Netflix
entiende que se debe invertir en esta tecnologia, los resultados que ha obtenido gracias a esta
decision la han hecho resaltar por encima de sus competidores. Por ende, se explicara la historia

del uso de big data en Netflix y se explicara la arquitectura o procesamiento del big data.
2.2.1 Big data: La apuesta de Netflix.

A continuacion, se presentara informacion que demuestre la importancia del big data para
la empresa a lo largo de su historia respaldada por autores expertos en el tema y, ademas, por
la propia empresa. Se analizard y sintetizara la informacién que brinden los autores para

entender mejor el valor que tiene esta herramienta tecnoldgica.

Primero, es importante mencionar que Netflix contiene datos en gran medida, big data.
Entre los afios 1999 y 2005 Netflix contaba con 100 millones de clasificaciones respecto a sus
peliculas, distribuidas obviamente entre todos sus usuarios (Koren, 2009). Evidentemente este
nimero ha ido creciendo y seguird creciendo. Se puede apreciar la enorme cantidad de
informacion con la que contaba Netflix para ese entonces, incluso ya usaban esta informacion
para ofrecerle el mejor servicio posible a los clientes porque estos datos eran la base para su
sistema de recomendaciones implementadas en el afio 2000. Afios después, en el 2006 se busco
mejorar el sistema de recomendaciones llamado Cinematch (en un 10%) con un concurso que
ofrecia al ganador o ganadores un millon de dolares en el concurso llamada “Netflix Prize”
(Amatrian, s.f.; Bennett y Lanning, 2007; Havens, 2014) Resulta interesante el monto de
premiacion para aquella época, se infiere que Netflix entendio que el aprovechamiento de sus
datos, big data, le traeria grandes resultados a futuro y por ello, debia invertir en el desarrollo
de tecnologias que le diera valor a esta informacion. Se haria notar luego lo complejo de este
desarrollo a posterior, ya que, finalmente, luego de 3 afios se tendria al ganador de Belkor’s
Pragmatic Chaos (Netflix, s.f.). Tendrian que pasar afios para al final obtener al ganador,

evidencia de que no era un proceso sencillo y que, si se queria obtener el mejor resultado del
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big data, se debia ser constante, no esperar un resultado instantdneo, sino entender que, pese al
tiempo, se podria desarrollar una mejor tecnologia y obtener mayores resultados del big data a

futuro.

Pero Netflix no solo se conformo6 con “Netflix Prize”, que al fin y al cabo era un concurso
externo en el que cualquiera podia participar, pero dentro de la empresa, como mencionan
Maddodi y Prasad, gasta mas de mil millones de délares en el desarrollo de herramientas para
aprovechar mejor el big data. (2020). Lo que muestra evidentemente el compromiso de la
empresa por exprimir al maximo la informacion que le ofrecen los datos que se generan de sus
usuarios, ademas de ello, cuentan con una division propia pero diferenciada del negocio
principal de Netflix, llamada Netflix Research que se encarga del big data y sus respectivas
implicaciones y aplicaciones (Maddodi y Prasad, 2020). Esta organizacion que se especifique
enteramente en el desarrollo de esta tecnologia busca mejorar el servicio de Netflix, el sistema
de recomendacion, la personalizacion, etc. Ademas, de acuerdo a la pagina oficial, existe una
relacion de apoyo y didlogo entre todos los involucrados, ya sean los investigadores de Netflix,
ingenieros, incluso el propio director ejecutivo (Netflix Research, s.f.), este “ecosistema” entre
trabajadores y directivos resalta el compromiso de cada integrante dentro de la organizacion

por desarrollar tecnologia que mejore el servicio.

En definitiva, Netflix tenia claro que el uso correcto del big data le favoreceria por encima
del resto de empresas, por ello siempre estuvo implicada con el desarrollo de tecnologias que
le dieran valor a los datos de informacion con los que contaba Netflix. Se not6 ello desde sus
inicios con su propio sistema de recomendaciones, basado en big data, y a posterior con la
presentacion de un concurso para mejorar esta tecnologia y las inversiones que siempre esta

realizando para mejorar la aplicacion del big data.
2.2.2 Arquitectura y metodologia de uso de Big Data en Netflix

Abhora se presentara el proceso que tiene la empresa sobre el big data, es decir, como opera
toda la informacion. Para ello, se presentard la informacion sustentada por autores expertos en

el tema. Seguidamente se realizard un analisis a cada idea planteada.

Antes que nada, es necesario conocer el método de registro de informacion. Se recopilan
datos de los usuarios de manera directa, llenado formularios o encuestas y de manera indirecta,

cuando reproducen un contenido, cuando dan pausa, el tiempo de visualizacion (Bellanova y
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Gonzales, 2018; Clares et al., 2016; Goyal et al., 2020; Maddodi y Prasad, 2020) De esta
manera, Netflix estd recopilando informacion constantemente, empezando por la misma
creacion de la cuenta y posteriormente con la interaccion del servicio, por lo que la produccion
de datos es un proceso permanente. Pero, al ser tanta informacion se debe tener algun espacio
en que estos datos puedan ser acopiados, estos son los “almacenes” propios o también en la
nube, en el caso de Netflix, usa especificamente Amazon Web Services (Clares et al., 2016), el
cual es una nube en que el que puede almacenar la informacidén de manera virtual. Por lo que
se puede afirmar que es un proceso de recopilacion hibrida, destacando claramente que la
migracion de datos a la nube supone un menor gasto ya que no se necesita un almacén y
tampoco contar con maquinaria encargada de almacenar la informacion, ademas de que la nube

le permite el acceso a estos datos de manera rapida y en cualquier momento.

Sobre el procesamiento de la informacion, Netflix utiliza una infraestructura compleja para
recopilar y procesar informacion del big data completamente en Amazon dividida en 3 maneras:
en linea, cuasi en linea y fuera de linea (Paakkonen y Pakkala, 2015). Se diferencia entonces
por como manejan los datos recopilados, mientras que el primer proceso lo debe hacer de
manera inmediata, como ofrecer una recomendacion, el segundo y tercero puede ser
almacenado para un posterior analisis, claramente con el Gltimo método de manera mas
prolongada. Netflix presenta su contenido a través de diversas herramientas de almacenamiento,
Amazon principalmente, para tener todo su contenido con diferentes especificaciones (Jin et
al., 2014; Paakkonen y Pakkala, 2015). Es decir, Netflix tiene su contenido a disposicion de un
gran numero de equipos, como celulares, televisores, etc. Esto resulta importante porque
también es parte del proceso de como se recopilar informacion y el procesamiento de la misma,

ya que se busca alcanzar todo tipo del cliente, sin ninguna discriminacion.

En resumen, en Netflix, el almacenamiento y procesamiento de toda la informacién, big
data, es un proceso complejo que va de la mano con intervencion de terceros ajenos a Netflix,
incluso la propia competencia, Amazon. Es un reto poder manejar toda la informaciéon que han
almacenado desde el principio, pero esta empresa conoce las ventajas que le ofrece el big data,
por lo que siempre estuvo implicada en desarrollar las herramientas tecnologicas. Estos

resultados se veran desarrollados en el siguiente sub-capitulo.
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2.3.: Influencia del big data para el desarrollo de una mejor experiencia del usuario en

Netflix (2007-2020): Oferta de contenido e interfaz de usuario (UI).

Netflix, con toda la informacién disponible sobre sus usuarios, big data, busca aprovechar
al maximo el conocimiento que tienen sobre sus consumidores. La empresa ha dedicado sus
recursos para el desarrollo de un mejor servicio, es decir, que las personas puedan acceder a
una mejor experiencia del usuario. Esto se puede ver reflejado a través del tiempo que lleva
operando Netflix como servicio de streaming, han aprovechado esta herramienta digital, big
data, para producir peliculas de acuerdo al gusto de los usuarios, mejorar la presentacion de las
peliculas en su aplicacion, etc. De este modo, la experiencia del usuario en Netflix logr6é un
crecimiento gracias a la optimizacion de la oferta de contenido y la personalizacion de interfaz
del usuario (UI), las cuales seran estudiadas a continuacion para dar respuesta a la pregunta de

investigacion.

2.3.1 Big data para la optimizacion de la oferta de contenido: recomendaciones y produccion

de contenido.

Para explicar el primer aporte del big data para mejorar la experiencia del usuario en la
recomendacion y produccion de contenido, se tendra en cuenta las ideas de expertos en el tema.
Se analizara cada aporte de los autores, incluyendo también los puntos en los que coinciden y

en lo que discrepan para obtener un mejor estudio.

Evidentemente, las peliculas que se presentan en el catdlogo son un factor importante para
la experiencia del usuario y Netflix con el big data ha sabido ofrecer el tipo de contenido que
mas gustan a los consumidores, la empresa se basa en el conocimiento de big data para sus
producciones (Maddodi y Prasad, 2020; Quico, 2019). Debido a que, resulta una garantia saber
que una produccion serd disfrutada por los usuarios, causa de esto es que se pueden predecir
tendencias y saber que existe un mercado para un contenido “x”’ y que le va a gustar al publico
(Alexander et al., 2018; Goyal et al., 2020). El ejemplo mas claro de ello es la series House of
Cards, basado en big data para su produccion con garantia de éxito en el 2013, con el
conocimiento de las preferencias sobre ciertos actores, y productores (Clares et al., 2016; Goyal
etal., 2020; Maddodi y Prasad, 2020; Van Es, 2023) Se puede apreciar lo detallada que resultan
los gustos y preferencia de las personas, no s6lo basta con el género o tema de la pelicula,

incluso se logra precisar atin mas con el reparto actoral y las personas que lo dirigen. Es decir,
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existe una proximidad entre consumidores y empresa a un nivel muy alto, al punto de ser
meticuloso con cada aspecto. Esta idea se refuerza con lo que menciona Havens, ya que el big
data atirma que no sugirid la creacion de la serie, sirvid solamente para el “filtrado corporativo”
(2014) Dicho de otro modo, el big data es capaz de orientar las producciones de Netflix, ya que
le genera informacion relevante sobre sus usuarios, sin embargo, es la propia empresa quien
decide cudl se debe producir o no. Proceso también conocido como Business intelligence, ya
que la toma de decisiones esta respaldada por el big data. Otros ejemplos como /3 reasons why
en 2017 (Kaun y Varela), también estan Jessica Jones (2015) o Love (2016) (Clares et al.,
2016). Series de gran éxito que demuestra la aceptacion de los usuarios por este tipo de

producciones, cada una obviamente basada en caracteristicas de distintos usuarios.

Otro factor importante son las recomendaciones, ofrecer una mejor experiencia del usuario
es también ayudar a que el usuario no pierda tiempo buscando contenido, el jefe de producto e
innovacion de Netflix dijo en 2017 que el 80% del descubrimiento de contenido proviene de
las recomendaciones (Arteaga, 2017). Este sistema de recomendacién de Netflix se basa
enteramente en el big data (Maddodi y Prasad, 2020). Ya que, se parte de la informacion con
la que cuenta sobre cada usuario para poder ayudarle a encontrar un titulo que le guste. Existen
dos sistemas de recomendacion: “basado en contenido”, que es de acuerdo al historial; y
“filtrado colaborativo”, usando perfiles similares (Maddodi y Prasad, 2020). Como se menciond
anteriormente, existe varios modos en los que Netflix basa esta informacion: el contenido que
ya se vio, categorias similares, etc. Se toma en cuenta con mucha importancia el perfil del
usuario (Maddodi y Prasad, 2020) Debido a que no todas las personas compartiran los mismos
gustos, incluso quizas existen personas que no siguen ningun tipo de patréon, por ello, el
individualismo de cada cuenta y la informacién que proporciona le permite a la empresa
ofrecerle un servicio diferenciado a esa persona. Incluso, Netflix lleva la experiencia a la vida
real, por ejemplo, al morir Fidel Castro, la empresa produjo un documental llamado Cuba Libre.
(Kaun y Varela). Esto muestra que la empresa esta pendiente incluso de los sucesos actuales y
que es consciente de que estos generan mayor interés en el publico, los usuarios exigen

contenido en relacion a ello y Netflix cumple con la demanda.

En suma, queda demostrado, Netflix puede fundamentar, con el big data, sus decisiones de
produccion de contenido original y recomendaciones de la inmensa cantidad de titulos con los
que cuenta. Estos hacen que el usuario se sienta mas a gusto con la marca ya que la relacion

usuario-compaifiia pareciese ser muy intima, y es que al ser tan precisas las recomendaciones

31



de contenido el usuario genera la impresion de un contacto mas directo, pero no sé6lo eso, sino

que Netflix es capaz de generar también lo que las personas estan solicitando.

2.3.2 Big data para la modificacion de la interfaz del usuario: evolucion de la presentacion del

servicio.

Como segundo aporte en el que el big data influyd para ofrecer una mejor experiencia al
usuario, se estudiard la modificacion de la interfaz. Para ello, se citaran diversos autores que
conozcan el tema, la informacion sera analizada a detalle para comprender mejor el papel del

big data en este aspecto.

Pero antes, se mencionard la cantidad de usuarios que tenia Netflix en 2013, esto con la
finalidad comprender mejor la relevancia de este aspecto, la interfaz del usuario. El director de
comunicacion global de Netflix, Joris Evers afirmo que habia 33 millones de versiones
diferentes de Netflix (Kaun y Varela) Esos 33 millones de versiones resultan de los 33 millones
de usuarios americanos que usaban el servicio, por lo que ya manejaban el big data con esa
enorme cifra desde esos anos, como se menciond anteriormente también, este niumero solo ha
crecido y seguira creciendo, lo que se deduce de esto es que la empresa le ofrece a cada usuario
un aspecto de originalidad adecuado a uno mismo, cada cuenta es individual, cada usuario tiene
su propia forma de ver Netflix, las portadas, informacién o trailers ayudan al desarrollo de una
mejor experiencia del usuario. Asi mismo, es importante reconocer la capacidad de adaptacion
de Netflix a todo tipo de producto, pues las personas disfrutan mas del contenido en pantallas
mas grandes y con parlantes que generen mejor sonido (Kaun y Varela) La compafiia no ha
tenido, en ese sentido, ningun tipo de restriccion sobre los dispositivos para ver el contenido, al
contrario, han modificado su servicio para llegar a todo tipo instrumento en el que se pueda
usar Netflix, el big data por si mismo demanda alcanzar a todos los consumidores posibles y

extraer informacion de todos estos, sin segregacion.

Siguiendo con la misma idea, desarrollando atin mas la personalizacion individual de cada
interfaz del usuario, este aspecto es fundamental para lograr una mejor experiencia para los
usuarios, esta es gracias al analisis del big data (Anshari, et al., 2019; Quico, 2019) ya que de
tener una interfaz personalizada para cada uno permite que no los usuarios no se vean limitados,
en el sentido de que no seria del agrado de un cliente tener su interfaz de usuario con elementos
que no sean de su gusto, problema que se tiene con los medios tradicionales. Ahora bien, dentro

de la interfaz del usuario, un elemento importante son las tarjetas de presentacion, los clientes
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accederan al contenido si estas imagenes les parecen mas atractivas, se cambian en funcion de
cada perfil (Alexander et al., 2018; Maddodi y Prasad, 2020) En vista de que, al tener cada
usuario preferencias distintas, es mas atractiva para uno como espectador que el contenido que
se desea ver muestre algo que uno realmente espera ver dentro de la pelicula o serie, lo que
genera mayor gusto e interés por el servicio. De esta manera, si un usuario es fanatico del
romance, la portada de cada pelicula mostrard iméagenes relacionadas a este topico, asi la
pelicula no trate de romance. En el 2020 la empresa afiadio la funcion “Top 10 in the U.S.
Today” (Netflix, s.f.) la cual les mostraba a los usuarios, en funcion de los gustos de todos los
usuarios los contenidos mas relevantes de ese dia de acuerdo a las preferencias de cada usuario,
esto facilitaba la eleccion dentro de la plataforma ya que se mostraba el contenido mas relevante

de ese entonces.

En suma, la experiencia del usuario en Netflix se ha visto favorecida gracias al big data,
gracias a esta herramienta se ha podido ofrecer un mejor contenido, es decir, produccion de
contenido que el publico solicita, asi también como las recomendaciones; asi mismo, la interfaz
del usuario también ha tenido cambios a lo largo de su historia, siempre buscando ser lo més
atractivo posible para la compaiiia, pero fundamentalmente basandose en la personalizacién
individual. El propio usuario es el que consume el contenido, a la vez que genera la informacion,

big data, y todo en conjunto da como resultado ofrecer una mejor experiencia del usuario.
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CONCLUSIONES

Al finalizar esta investigacion, se ha logrado llegar a las siguientes conclusiones. En el
primer capitulo se evidencio la relacion entre la experiencia del usuario, el uso de big data y
los servicios de streaming. Primero, la experiencia del usuario resulta, esencialmente, de la
relacién que existen de los clientes respecto a un bien o servicio, debido a esto, las empresas
buscan desarrollar experiencias positivas porque generan un vinculo mas fuerte que resulta
ventajoso para las organizaciones, la fidelizacion, por ejemplo. A raiz de esto, existe un gran
interés por el empleo de herramientas que faciliten el desarrollo de una mejor experiencia del
usuario, el big data es una de ellas. Estd permite a las organizaciones conocer mejor a sus
clientes y en funcion de ello poder saber lo que estdn demandando y asi poder cumplir con ese
deseo, en otras palabras, conocer a los clientes de manera tal que se pueden predecir

comportamientos, ofrecer el servicio que exactamente estan pidiendo, etc.

Siguiendo con esta idea, el mercado del entretenimiento es, seguramente, el que mas
importancia le debe tomar a estas herramientas debido a la alta competencia existente ya que
existen muchos tipos de streaming. En ese sentido, qued6 demostrado que dentro de los
servicios de streaming, por la diversificacion que tiene y la posibilidad de generarse otros
servicios, es importante brindar a los usuarios un trato diferenciado, es decir, ofrecer una mejor
experiencia frente a las UX de otras empresas, por lo que se acude a herramientas que puedan
lograr ello. El big data se plantea como una de ellas porque permite tener informacidn precisa
de los usuarios y en funcion de ello ofrecer un servicio diferenciado basado en las preferencias

de los propios clientes.

En el segundo capitulo se reconoce que existe un vinculo entre el big data y la experiencia
del usuario dentro de Netflix. La empresa siempre estd innovando a favor de ofrecer un mejor
servicio, el big data ha sido un elemento importante para lograr ello ya que le permitid
comprender mejor a sus usuarios, por esta razon siempre ha invertido en esta tecnologia y
creando una division encargada de ella. Precisamente, la oferta de contenido e interfaz del
usuario han sido los dos aspectos mas relevantes de la aplicacion de big data para ofrecer una
mejor experiencia del usuario. Ambas han logrado que los consumidores se sientan mas a gusto

con la empresa y generen un vinculo s6lido entre ambas partes, usuarios y marca.

De este modo, la oferta de contenido, dividida en la produccién original de Netflix y las

recomendaciones que realiza a sus usuarios han sido influenciadas por el big data. Esto se debe
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a que, con el conocimiento de los usuarios de manera general se pueden inferir proyectos de
titulos que pueden ser atractivos para los usuarios y que indirectamente o directamente estan
demandando. Ademas de eso, las recomendaciones también se basan en el reconocimiento de
informacion de cada usuario o incluso, la similitud con otros usuarios, lo que facilita en gran

medida la eleccion de contenido ya que se reduce el tiempo de blisqueda.

Ademas de ello, el big data también ha participado en la mejora de la interfaz del usuario
también (UI). El uso de esta tecnologia permite ofrecer un servicio individualizado para cada
consumidor fundamental porque, al conocer con una alta precision a los usuarios, se puede dar
a cada cuenta un disefio Unico adaptado a los gustos de cada persona, asi, por ejemplo, las
portadas seran diferentes para usuario de acuerdo a sus preferencias. De igual forma, las
funciones que se afiaden también se rigen bajo este criterio, por lo que el usuario logra tener

una mejor experiencia del usuario al tener este servicio diferenciado.

Es de esta manera que la hipotesis planteada al inicio ha sido corroborada. Es decir, se ha
demostrado que el big data influy6 en el desarrollo de una mejor experiencia del usuario porque
gracias a esta, Netflix pudo ofrecer una mejor oferta de contenido a través de las producciones
que realizo y las recomendaciones que genera que la misma empresa; ademas de esto, hubo una
mejora en la interfaz del usuario, principalmente en la presentacion de titulos y las funciones
que anadieron, todo esto dentro del periodo comprendido entre el 2007 a 2020. A través de la
investigacion se reconoce que existe una participacion directa del big data para lograr una
experiencia del usuario positiva. Se ha comprobado que, el uso de esta herramienta analitica
permite a Netflix tener un conocimiento preciso sobre todos sus consumidores, tanto de manera
general como individual. Gracias a esto, la empresa puede saber exactamente lo que los usuarios
estan buscando y asi poder cumplir con ese deseo. Asi mismo, usa los datos para hacer mas
facil la tarea de los usuarios al buscar un titulo que les termine gustando. Por otro lado, respecto
a la interfaz del usuario, el big data crea un individualismo para cada usuario, es asi que cada
cliente puede tener un servicio diferenciado adaptado a sus propios gustos. Todo esto sumado

hace que los consumidores de Netflix puedan disfrutar de una mejor experiencia del usuario.
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