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Introduccion:

UNRaf Tec es un centro de investigacion aplicada adscrito a la Universidad Nacional de
Rafaela (UNRaf). Compuesto por nueve laboratorios especializados en diversas
disciplinas relacionadas con los programas de grado y posgrado de la universidad, su
mision principal es establecer lazos con el sector pablico y privado. Sus proyectos abarcan
todo el ciclo de investigacion, desarrollo e innovacion (I+D+i), desde la concepcion
inicial hasta la aplicacién de herramientas tecnoldgicas y la transferencia de
conocimiento.

El Laboratorio de Gestion de la Informacién fue creado en el marco de UNRaf Tec y se
ancla a temas de vinculo directo con una propuesta formativa ofrecida por UNRaf: la
Licenciatura en Administracion y Gestion de la Informacion. Se proyecta como un
espacio de desarrollo de proyectos que permitan potenciar tecnologias y habilidades en
las organizaciones y en los nuevos modelos de negocio. Sus lineas de trabajo se enmarcan
en la gestion por procesos, planes comerciales, planes de marketing, cultura basada en
datos y direccion e inteligencia estratégica. En el marco de esta Gltima es que se desarrolla
la experiencia.

La inteligencia estratégica es un concepto que engloba un conjunto de procesos como la
vigilancia tecnologica e inteligencia competitiva. La inteligencia competitiva es definida
por Arrieta y Azkarate (2011) como el proceso ético y sistematico de obtencidn, analisis,

interpretacion y difusién de informacidn de valor estratégico sobre el entorno competitivo
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y la evolucion del ambiente de negocios, que se transmite a los responsables de la toma
de decisiones en el momento oportuno y en la cantidad adecuada. (p.1).
Gibbons y Prescott (1996) proponen que se trata del proceso de obtencidn, analisis,
interpretacion y difusion de informacion de valor estratégico sobre la industria y los
competidores; y que se transmite a los responsables de la toma de decisiones. Asimismo,
una primera definicion de la inteligencia competitiva de la Sociedad de Profesionales de
Inteligencia Competitiva (SCIP - Strategic and Competitive Intelligence Professionals)
afirma que la IC es un proceso ético y sistematico de recoleccion de informacion, analisis
y diseminacion pertinente, precisa, especifica y oportuna. Las oportunidades a identificar
mediante este enfoque incluyen desde posibles innovaciones hasta la formacion de
alianzas estratégicas, asi como acciones a corto y mediano plazo para diferenciarse de los
competidores.
Teniendo en cuenta el concepto de inteligencia competitiva y las lineas de trabajo del
laboratorio, el presente trabajo busca relatar la experiencia de UNRaf con una empresa
de la ciudad de Rafaela en esta temética.
La empresa seleccionada se dedica a la prestacion de servicios vinculados a la medicina
prepaga. Como ventajas competitivas se pudieron identificar la atencion personalizada,
el fuerte conocimiento del mercado regional y la flexibilidad en la prestacion de los
servicios. Decidio llevar adelante este trabajo por diversos motivos. En primer lugar, una
decision estratégica de fortalecer su presencia en el mercado incrementando la cartera de
clientes de personas jovenes, quienes poseen una fuerte presencia en entornos digitales.
Ademas, una reestructuracion en la Gerencia comercial que implicaba reorganizar los
procesos internos vinculados a dicha gerencia. En consonancia con el segundo punto, si
bien la empresa realiza estudios de la competencia, los mismos no se encuentran
sistematizados y/o estructurados bajo un equipo responsable. No contar con una
metodologia aplicable y replicable en el tiempo y/o con un equipo referente en el tema,
conlleva a la empresa a dejar de lado la actividad y poner el foco en lo operativo y
cotidiano. El no conocimiento y/o no monitoreo de las estrategias de la competencia
implica también una conduccion “en el vacio”, sin punto de referencia y/o datos para la
toma de decisiones.
Para realizar el trabajo, se propuso la siguiente metodologia:

1. Definicidn de objetivos: motivo por el cual se realizaba el trabajo de inteligencia

competitiva y qué resultados se esperaban.



i
i,
i,

¥

RED PYMES

Facutad de Oenclas
2¢ 12 Administrackin

2. Reconocimiento de la competencia: desarrollo de un relevamiento digital,
teniendo en cuenta los insights propuestos por cada empresa. Por competencia se
propuso identificar a otras empresas que resuelvan la misma problematica /
necesidad que los casos analizados.

3. Aplicacion de nuevas tecnologias para la recopilacion de datos: utilizacion de
diversas herramientas digitales para la recoleccion de datos relevantes para el
proceso. Es importante destacar que la UNRaf adquirié una licencia de software
que permitio profundizar y diferenciarse en esta etapa.

4. Analisis de datos y generacion de informes: se expusieron resultados obtenidos
durante la actividad anterior.

5. Mejoray escalabilidad: se utilizaron los datos recabados para potenciar y escalar

acciones que las empresas estaban llevando a cabo.

Aspectos relevantes

La empresa con sede en Rafaela, Argentina, enfrenta un desafio critico, carece de un
sistema de métricas para evaluar su desempefio y el de sus competidores en el entorno
digital, abarcando su presencia en el sitio web, redes sociales y su efectividad en Google,
tanto en SEO como en SEM. Por mencionar un ejemplo, tenian identificados a sus
competidores pero desconocian qué tipos de acciones en entornos digitales estaban
realizando. La situacion con clientes era similar: se conocia que clientes actuales y
potenciales estaban presentes en el mundo digital pero no se llegaba a dimensionar sus
comportamientos.

Para abordar esta situacion, se propuso la implementacion de una estrategia de
inteligencia competitiva. Esta medida se considera beneficiosa para identificar
oportunidades de crecimiento en el mercado y sobresalir frente a la competencia,
fundamentandose en el andlisis de datos y métricas para proporcionar una base sélida en
la toma de decisiones estratégicas.

La estrategia recomendada para enfrentar este desafio es la inteligencia competitiva
sistematizada, que implica un analisis continuo y replicable. Esto asegura que los datos
utilizados en la toma de decisiones estén siempre actualizados, reflejando la situacion del
mercado en todo momento, reconociendo la naturaleza cambiante e impredecible del

entorno.
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La resolucion de este problema requiere un enfoque sistematico para no depender de un
unico analisis de la competencia. Esto permite a la empresa ajustar sus decisiones segun
las condiciones cambiantes del mercado, desarrollando ventajas competitivas de manera

oportuna y evitando quedar rezagadas.

Principales lecciones

La primera instancia del trabajo (definicidn de objetivos), fue de suma utilidad para poner
al equipo consultor y de la empresa en la misma sintonia. Los mismos consistian en: 1)
conocer las principales acciones digitales de la competencia 2) realizar un analisis
comparativo de productos destinados a jovenes y 3) conocer el precio de los productos
ofrecidos.

Para la segunda y tercera etapa (reconocimiento de la competencia y aplicacion de
tecnologias) se investigaron seis competidores definidos conjuntamente con la empresa.
Se analizaron variables como mercado digital, tipos de usuario, tréfico, palabras clave,
rendimiento del sitio web y propuesta de valor. Las herramientas utilizadas fueron:
Software Semrush con licencia, Google Gemini, GT Metrix, Google Alerts y Brand24.
Cuando se realiza inteligencia competitiva, se sugiere contar con un paquete de
herramientas que se puedan “activar” en funcion de las necesidades de quien solicita el
analisis. En esta instancia, se priorizaron aquellas que permitian focalizar en analisis de
competencia en entornos digitales. Asimismo, se acompafiaron de bliisquedas “manuales”
y “artesanales” en los casos en donde no se pudo conseguir esa informacion via los
Software. Para estas variables, como por ejemplo el precio, se opt6 por contacto via otras
herramientas digitales (correo electronico, formulario de contacto, WhatsApp) y/o
contacto telefonico / presencial aplicando la técnica de Mistery shopper. En esta etapa
surgieron insights de interés para la empresa como: ¢cuél es el medio que digital por el
cual se vinculan mayoritariamente los/as clientes/as jovenes? ¢ Qué canales digitales son
mas efectivos para la competencia? ;Qué estrategia estan utilizando los competidores en
los canales digitales?

Las Gltimas dos etapas (exposicion de resultados y propuestas de mejora) fueron el
puntapié para repensar los objetivos estratégicos y comerciales de la empresa. Algunos
de los hallazgos se describen a continuacion.

Una de las ventajas competitivas definidas por la empresa era la cercania. Sin embargo,

al realizar el analisis, se pudo identificar que la competencia propone lo mismo.
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Asimismo, incorpora tecnologia para hacerlo (aplicaciones de autogestion, portal de
tramites, canal de WhatsApp 24/7). En ese marco, se identificd una oportunidad de mejora
vinculada a la diferenciacion en términos de esta propuesta y la necesidad de incorporar
tecnologia como parte de una estrategia de sostenibilidad del valor.

Al explorar las estrategias de la competencia en términos digitales, surgié uno nuevo que
no habia sido identificado por la empresa al inicio del trabajo. EI mismo poseia una fuerte
presencia en entornos digitales, asi como también una estrategia de precios agresiva. A
partir de esto, se incorpord una alerta de seguimiento al mismo.

Una oportunidad interesante se dio a partir de la posibilidad de captacion del mercado de
jovenes vinculado a las obras sociales. Alli, las ventajas competitivas definidas por la
empresa de anélisis son claras. Habiendo verificado los movimientos digitales de las
obras sociales y considerando la cartera de jovenes que poseen, resulta interesante
proponer una accién estratégica en ese nicho.

En términos de comportamiento de usuarios/as, se pudo verificar que las palabras clave
que se utilizan para la busqueda online de servicios de medicina prepaga no estaban
presentes en el sitio web de la empresa analizada. Asimismo, se pudo comprobar que la
competencia realiza pauta digital para atraer a posibles clientes a su sitio web. Ya en una
instancia posterior, la necesidad de los/as usuarios/as de dirigirse a un vinculo via
WhatsApp disponible en el sitio web.

Al exponer los resultados, se compartié una propuesta metodologica que se pudiera
replicar cada dos meses bajo el ala de la Gerencia comercial:

Paso 1: Analisis de la situacion digital de la marca y competidores. Propuesta de valor y
plataformas en las que se tiene presencia. (Metodologia exploratoria)

Paso 2: Diagnosticar la distribucién del share de mercado y las caracteristicas generales
de los usuarios digitales del mercado en general. (Semrush)

Paso 3: Analizar el origen del tréfico y la superposicion del mismo. (Semrush)

Paso 4: Evaluar las palabras claves con la que los usuarios navegan el rubro y estudiar la
situacion de la marca respecto a los competidores. (Semrush)

Paso 5: Auditar el sitio web propio en comparacion a los competidores. (Semrush,
pagespeed, site analyzer, mobile friendly test)

Paso 6: Analisis de menciones de los consumidores. (Brand 24)

Paso 7: Vincular los resultados obtenidos con el plan de marketing a desarrollar por la

empresa, utilizar los datos para la toma de decisiones.



i
i,
i,

¥

RED PYMES

Pacuized de Chncias
¢ 12 Administraciin

Considerando que la empresa no cuenta con la licencia paga del Software, se ofrecieron

alternativas sin costo que pudieran resolver la metodologia, asi como también la puesta a

disposicion de la Universidad para profundizar el trabajo.

A partir de la experiencia realizada, el equipo consultor propuso realizar una investigacion

academica en la temética. Se presentd un proyecto en la convocatoria anual de

investigacion de UNRaf, en donde se propuso estudiar el conocimiento, apropiacion e

implementacion de la inteligencia competitiva en empresas de la ciudad de Rafaela. El

proyecto se encuentra en curso y tendra sus primeros resultados en 2025.
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