Inteligencia de mercados en empresas: experiencias de transferencia en la Universidad
Nacional de Rafaela

Contexto
UNRaf Tec es el centro de investigacion aplicada de la Universidad Nacional de Rafaela

(UNRAaf), constituido por diez 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 publico y privado. Sus proyectos abarcan todo el ciclo de investigacion, desarrollo e
innovacion (1+D+i), desde la concepcion inicial hasta la aplicacion de herramientas tecnoldgicas
y la transferencia de conocimiento.

El Laboratorio de Gestion de la Informacion surge en 2017, como iniciativa de la
Licenciatura en Administracion y Gestion de la Informacion (Lab Gl) de la UNRaf. Se proyecta
como un espacio de desarrollo de servicios vinculados a la gestion de modelos de negocio actuales
y futuros. Articula capacidades en marketing basado en datos, andlisis de datos y Business

Intelligence, ademas de ofrecer analisis de requerimientos y planificacion de organizaciones.

Desde su inicio, el Lab Gl ha logrado establecer colaboraciones significativas con
empresas, apoyar la investigacion con becas y buscar su sostenibilidad, destacAndose en la
formacion de profesionales competentes. Ha realizado proyectos importantes con entidades como
la Municipalidad de Rafaela y empresas del sector privado, mejorando procesos y productividad a

través de la tecnologia y la innovacion.!

UNRaf Tec y Lab Gl realizan un trabajo de vinculacién y transferencia en el territorio no
solo de Rafaela, sino también de la regién. En este marco, y entendiendo las diferentes necesidades
que plantean las organizaciones, tanto publicas como privadas, se ofrecié en 2023, un servicio de
vigilancia tecnologica e inteligencia competitiva para dos empresas de la ciudad de Rafaela. Segln
la Norma UNE 166006:2018, la Vigilancia Tecnoldgica es un proceso enfocado en captar
informacion y explotar diversas fuentes que permitan generar alertas en la organizacion. La
Inteligencia Competitiva se enfoca hacia los procesos y el seqguimiento del entorno de mercado
con el fin de mejorar la competitividad de una organizacion. Como menciona Carbonell Martinez

(2019), contar con un sistema de vigilancia o de inteligencia competitiva consiste en hablar de un

1 para conocer los proyectos del Laboratorio, ingresar aqui: https://sites.google.com/unraf.edu.ar/labgi/
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proceso activo, sistematico, y focalizado de recoleccion y andlisis de informacion, tanto a nivel

interno como externo, con objeto de ayudarnos en la toma de decisiones estratégicas.

Segun el ultimo censo publicado, la localidad de Rafaela es la tercera ciudad méas poblada de la
provincia de Santa Fe con un total de 101.733 habitantes. Cuenta con una posicion estratégica en
la region, consolidada a partir de su localizacion en el cruce de dos vias importantes de
comunicacion terrestre: laRN 34y laRP 70, que integran la ciudad a la red de carreteras nacionales
e internacionales; y la RN bioceanica 19, que corre en sentido Este-Oeste y la conecta con Cordoba,
San Luis, Mendoza y con Chile, de cara al Pacifico.

Sistematicamente, lleva adelante la produccion de informacion de su actividad industrial a
través de censos. La ultima edicion publicada es la cuarta y corresponde al afio 2018. Al analizar
el periodo 2012-2018, el informe revela que hubo més aperturas que cierres de empresas: pasé de
496 a 540 unidades. La estructura industrial muestra el predominio histdrico que han tenido los
sectores alimenticios y metalmecanicos, cuyas representaciones alcanzan el 29,1% y 32,8%,
respectivamente.

La tasa de actividad es del 52,6%, lo que significa que un poco méas de la mitad de la
poblacion en edad de trabajar esta trabajando o buscando activamente un empleo. Se trata de un
registro histdrico en la ciudad, que supera incluso los niveles del afio pasado (ICEDEL, 2024).

En este trabajo se describen dos casos de aplicacion y transferencia de inteligencia
competitiva y vigilancia tecnolégica en organizaciones privadas, una empresa dedicada a la
medicina privada y otra de telecomunicaciones. Ambas manifestaron realizar algunas précticas
referidas a inteligencia y vigilancia, aunque de manera aislada y sin sistematizar la actividad.
Atendiendo a esta oportunidad, UNRaf decidi6 acercar una propuesta concreta de transferencia de

conocimiento.

Empresa de medicina privada

Es el primer prepago gremial creado en 1964, en la provincia de Santa Fe, y uno de los
pioneros a nivel nacional. Ofrece a la comunidad un sistema solidario de salud que asegura la
atencion del paciente frente a la enfermedad y ofrece mdltiples herramientas de prevencion.
Actualmente cuenta con una cartera de unos veinte mil afiliados distribuidos en el Noroeste de
Santa Fe y Cérdoba. Cuenta con centros de atencion en toda la regién.

Como ventajas competitivas se pudieron identificar la atencion personalizada, el fuerte

conocimiento del mercado regional y la flexibilidad en la prestacion de los servicios.



Empresa de telecomunicaciones

La organizacion comenzé sus operaciones como un emprendimiento en el afio 2003. Hacia
el afio 2015 inauguraron una empresa dedicada a brindar servicios de television de alta calidad
gracias a la fibra Optica directa al hogar. En el afio 2019 se convierte al modelo de negocio actual
mediante una fusidn por absorcidn. Surge entonces su oferta principal, que incluye internet de 50,
150 y 300 megas de velocidad, con routers wifi dual band para mejorar al maximo la experiencia
inalambrica y television HD (Alta definicién) con méas de 160 canales y telefonia con llamadas
ilimitadas.

La empresa tiene una estructura enfocada al cliente, en la que la flexibilidad es una
herramienta clave para cumplir los objetivos establecidos. La tecnologia que utilizan para prestar
e instalar el servicio se consider6 como una ventaja competitiva. La rapidez de la conexion es el
beneficio esperado por los clientes. La firma considera que cumplen con esta expectativa, que es
percibida por los destinatarios del servicio. Cuentan con cuadrillas de personal propio para atender
los reclamos y necesidades de los usuarios, siendo que algunos competidores tercerizan este
servicio. Esto constituye una ventaja para el desarrollo de la cercania y la personalizacion de la
atencion.

Problema
Empresa de servicios de salud

Uno de los motivos por los cuales se decidio llevar adelante este trabajo fue la decision
estratégica de fortalecer su presencia en el mercado, con el fin de incrementar la cartera de clientes
de personas jovenes, quienes poseen una fuerte presencia en entornos digitales. La empresa
enfrentaba un desafio critico: carecia de un sistema de métricas para evaluar su desempefio y el de
sus competidores en el entorno digital. Si bien la competencia estaba identificada, no tenian
informacién acerca de sus comportamientos en el mundo digital. Lo mismo sucedia con los
clientes.

Empresa de telecomunicaciones

A pesar de contar con tecnologia avanzada en los procesos, la empresa carecia de un
enfoque estratégico que limitaba su capacidad de innovacion y crecimiento a largo plazo. Aunque
tenia un fuerte conocimiento sobre la competencia, no poseia indicadores claros y medibles. No

realizaba un andlisis digital detallado al momento de abrir nuevas sucursales ni en el monitoreo



posterior de las mismas. Ademas, no contaba con una actualizacion sistematizada de informacion
del mercado. A esto, se sumo la competencia ampliada de plataformas de streaming, que
representan un desafio adicional en el mercado de las telecomunicaciones.

Solucién implementada

Equipo de trabajo

Se constituyd con la participacion de dos personas del Lab GI, y un agente de cambio
seleccionado por las empresas, que funcionaba de nexo para facilitar la ejecucion del trabajo.

El equipo del laboratorio realiz6 dos capacitaciones vinculadas a la temética con una
referente a nivel internacional en vigilancia tecnoldgica e inteligencia competitiva, Nancy Pérez,
Presidenta de la Asociacion Latino-lIberoamericana de Gestion Tecnoldgica y de la Innovacion
(ALTEC) y Coordinadora Estratégica de Informacion e Indicadores 1+D+i, de la Secretaria de
Ciencia y Técnica (SCyT), de la Universidad Nacional de Entre Rios (UNER). Asi también, uno
de los integrantes de Lab Gi realiz6 la Especializacion en Inteligencia competitiva para

organizaciones innovadoras, en la Universidad de Alicante (Espafia) durante 2023 y 2024.

Metodologia

El objetivo de la propuesta fue recopilar informacion relevante para potenciar la toma de
decisiones dentro de las organizaciones. Se tomaron de referencia las etapas definidas en la Norma
UNE 166006:2018, para la elaboracién de las siguientes:

1. Definicion de objetivos. En la etapa inicial fue fundamental conocer el problema
de cada empresa para definir las metas del trabajo.

2. Reconocimiento de la competencia. En esta instancia, se efectué un relevamiento
de los competidores definidos por las empresas, que se complementd con un analisis realizado por
el equipo consultor. Asimismo, se llevo adelante una sistematizacién de productos/servicios
ofrecidos en la industria, tanto en términos de similares como sustitutos.

3. Recopilacion y analisis de datos. Se utilizaron dos metodologias. Por un lado, se
aplico la técnica de observacion, que permitié apuntar a datos cualitativos, como propuesta de
valor, ventajas competitivas, fortalezas y debilidades, competencia, entre otros. Por otra parte, se
utilizaron tecnologias para la recopilacion de datos cuantitativos: posicionamiento SEO, auditoria
de sitio, cuota de mercado, volumen de trafico, entre otras.

4. Evaluacién y generacion de informes. El equipo realizé una sistematizacion de los

hallazgos.



5. Implementacion de acciones estratégicas. En base al diagndstico, el equipo
consultor planted acciones a desarrollar para cumplir con los objetivos de la empresa.

6. Sistematizacion de monitoreo. Al finalizar el trabajo, se facilité la metodologia a la
empresa para que continte con el trabajo en futuras instancias.

Resultados obtenidos

La empresa de telecomunicaciones mostrd un desempefio digital limitado, con apenas un
0,02% de participacion en el market share nacional, donde los grandes competidores nacionales
lideran con valores significativamente superiores. A nivel regional, logro posicionarse como lider
frente a pequefios competidores locales, aunque enfrenta desafios importantes en la optimizacion

de su presencia digital.

Una de las principales fortalezas identificadas es su avanzada tecnologia, lo que constituye
una ventaja competitiva. No obstante, el trafico de su sitio web proviene principalmente de
busquedas directas, sin aprovechar estrategias de posicionamiento organico (SEO) o pauta digital.
Ademas, se detectd que su sitio no esta adaptado a dispositivos moviles, lo que limita su
accesibilidad y reduce su competitividad en un contexto donde el uso de smartphones es

predominante.

Por otro lado, la empresa de salud enfrenta una competencia digital consolidada, donde los
grandes competidores nacionales lideran el mercado. Aunque destaca la cercania y atencion
personalizada como sus principales ventajas competitivas, el analisis reveld que estos atributos
también han sido adoptados por otros competidores mediante el uso de tecnologia, como
aplicaciones de autogestion, portales de trdmites y canales de comunicacion digital disponibles las
24 horas. Esto plantea una oportunidad de mejora importante: diferenciar su propuesta de valor a

través de una estrategia tecnol6gica mas sostenible.

El estudio también identifico que las palabras clave mas relevantes para la busqueda de
servicios en su rubro no aparecen en su sitio web, afectando su visibilidad digital. Mientras tanto,
los grandes competidores nacionales implementan estrategias de pauta digital para captar clientes,
una préactica que la empresa aun no ha explorado. En este contexto, surgié una oportunidad
interesante en el mercado joven, especialmente en segmentos vinculados a obras sociales, donde

la empresa de salud presenta ventajas competitivas claras.



Ambas empresas enfrentan desafios comunes en el dmbito digital. La competencia
nacional, con su solidez y capacidad de captacion, deja espacios competitivos sin explotar a nivel
regional. La cercania y la atencion personalizada, definidas como ventajas competitivas, resultan
insuficientes cuando los competidores las fortalecen mediante tecnologia. En este sentido, es
imprescindible trabajar en la optimizacion digital, mejorando el SEO, integrando palabras clave
relevantes y explorando estrategias de anuncios pagos tanto en buscadores como en redes sociales.
La incorporacion de herramientas tecnoldgicas, como aplicaciones personalizadas y canales de

comunicacion digitales, se vuelve clave para sostener y potenciar la propuesta de valor.

Por ultimo, ambas organizaciones tienen oportunidades de crecimiento significativas
mediante la implementacion de estrategias digitales mas robustas, enfocadas en la captacion de
nuevos segmentos y en el posicionamiento regional. El aprovechamiento del trafico pago y la
optimizacion del posicionamiento digital permitiran alcanzar a publicos desatendidos con mayor

eficacia.

Lecciones aprendidas

La experiencia realizada fue enriquecedora para las partes involucradas y es a partir de
ellas que surgieron los siguientes aprendizajes.

En primer lugar, la empresa debe estar convencida de querer llevar adelante el trabajo. Que
las dos partes estén comprometidas es fundamental para que la relacion fluya y que los resultados
sean acordes a las necesidades y desafios que enfrenta la organizacion. En segunda instancia,
proponer una duracion del trabajo razonable. En un periodo de dos a tres meses se pueden obtener
resultados interesantes para la empresa y tangibilizar la propuesta en acciones concretas de cara al
futuro. Asimismo, valida el trabajo de la Universidad y compromete mas a la otra parte. Como
tercer punto, el equipo que representa a la empresa debe estar activamente comprometido con lo
estratégico y operativo de la misma. Esto facilita el acceso a datos e incluso al conocimiento de
los requerimientos y desafios de la firma. Como cuarta leccion, para el equipo de la universidad
fue clave contar con un paquete de herramientas para la etapa de recopilacién y andlisis de datos.
Esto permitié seleccionar y priorizar las que eran necesarias para el trabajo de la empresa.
Asimismo, que sean complementarias con otras metodologias de bdsqueda de informacion de

caracter “artesanal” agregd valor y profesionalismo al trabajo. Por ultimo, la importancia de



proponer, una vez finalizado el trabajo, la escalabilidad del mismo para continuar el vinculo con
la empresa.
Conclusiones y recomendaciones

La incorporacion de tendencias e investigaciones a nivel mundial es fundamental para el
desarrollo y la competitividad de las organizaciones en un mercado globalizado. Para estas
empresas, mantenerse al tanto de las innovaciones y las mejores practicas internacionales no solo
amplia su perspectiva estratégica, sino que también facilita la adaptacion a cambios tecnolégicos
y de mercado.

Los resultados obtenidos en ambos casos efectuaron importantes aportes de informacion
para la toma de decisiones de las empresas, principalmente en términos de mercado y competencia.
La creacion de un manual de procedimiento con la documentacion de los procesos y la capacitacion
del capital humano para poder implementar inteligencia competitiva de una forma eficiente,
comprendiendo su importancia estratégica y su relacion con los objetivos de la empresa, fueron
algunas de las acciones que el Lab Gl sugirié. Una vez implementado el proceso es crucial la etapa
de comunicacion y difusion de resultados a toda la organizacion. EIl proceso de desarrollo de
inteligencia competitiva debe ser incorporado al presupuesto de la organizacion. La
implementacion de las diferentes etapas propuestas llevara a una mejora de la rentabilidad y
mantendra alerta a la organizacién en un mercado de constantes cambios, algunos de ellos
disruptivos.

En sintesis, se efectuaron perspectivas operativas y estratégicas para las organizaciones:
decisiones operativas, como andlisis sistematico de menciones y métricas de trafico web y redes
sociales; decisiones a mediano plazo, como mejora de sitios web y analisis en profundidad de la
competencia; la posibilidad de incorporar productos o estar en alerta para el desarrollo de nuevos
productos o servicios. A largo plazo, se establece la posibilidad de sistematizar el analisis con el
objetivo de monitorear los mercados no solo a nivel local, sino con una vision global, que permita
detectar tendencias, potenciar la toma de decisiones estratégicas y mejorar los resultados de las
empresas. Es de destacar que el trabajo realizado permitié incorporar al Laboratorio a la dindmica
de planificacion de las empresas, contribuyendo al logro de los objetivos propuestos por ambas.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, se considerd importante sensibilizar sobre la
tematica abordada. En primer lugar, en el ambiente académico, desde la formacion de formadores

hasta su profundizacion en las carreras universitarias. En segundo lugar, en las organizaciones,



porque permite fortalecer la propuesta de valor y reducir el riesgo en la toma de decisiones
estratégicas. Finalmente, en distintas lineas de investigacion que aporten valor a la tematica en el
territorio. Los puntos mencionados fueron planificados y estan en ejecucion por Lab Gl y UNRaf.
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