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RESUMEN
En el presente trabajo se realizard un analisis de la empresa Naranja S.A. dedicada a

la oferta de productos financieros y no financieros, con casa central ubicada en la ciudad de
Cordoba Capital. Posterior a dicho andlisis, a través del cuél se dectaron ciertas falencias, se
presenta como propuesta la implementacion de un plan estratégico a los fines de poder
aumentar los ingresos obtenidos a traves de sus servicios innovadores para mejorar la
rentabilidad de la empresa, ya que tienen gran potencial y permitira mejorar su
competitividad en el mercado. Junto a este objetivo principal se desarrollan las estrategias
para llevarlo adelante, las cuales incluyen: la mejora en la satisfaccion del cliente, optimizar
el area de investigacion y desarrollo, incluir nuevos servicios para aumentar la cantidad de
clientes y potenciar el equipo de trabajo. La implementacion de dicho plan tendrd una

duracion de 2.5 afos, iniciando en agosto 2021.

Palabras clave: Plan estratégico — Rentabilidad — Innovacion — Diferenciacion —
Ventaja competitiva - Posicionamiento

ABSTRAC
In this paper, we examine Naranja S.A., a company that supplies financial and non-

financial products based in Cordoba, Argentina.

A strategic plan is being proposed to improve the company’s profitability through
implementing its innovative services, which have a great deal of potential and will allow it
to improve its competitiveness in the market. Besides this primary goal, we also developed
the strategies to achieve it, including improving customer satisfaction, optimizing the
research and development area, adding new services to boost customer numbers, and
strengthening the work team. Implementing this plan will take 2.5 years, starting in August
2021.

Keywords: Strategic plan - Profitability - Innovation - Differentiation - Competitive

advantage - Positioning



INDICE

INTRODUCCION.......ocoiiiieiieesctece ettt ettt 1
ANALISIS DE SITUACION .....ooviiieeiceeee ettt 4
Analisis del macroentorn0 - PESTEL........cccccviiiiiiie e 4
Analisis del microentorno- 5 fuerzas de POMEr .........ccoeiveiiciciecce e 8
ANALISIS INTEINO ...ttt et et e e e s be e sbe et e s beesbeeaesaeeeas 9
[ ] 5 OSSR 11
ANALISIS ESPECIFICO DE LA CARRERA - MATRIZ BCG ..o 13
MARCO TEORICO ..ottt st 14
DIAGNOSTICO Y DISCUSION......coviiiiieieieississie s ess s 17
PROPUESTA DE IMPLEMENTACION ... e e 18
ODJETIVO GENETAL ... 19
ODjJetiVOS ESPECITICOS ....vviivieieeie ettt e e e ns 19
PlaNES A8 ACCION .......iiuiiiiicie ettt ettt ettt et et e st e e be st e s beesteeteesbe e beentesreeras 21
PIESUPUESTO ...ttt sn e nnes 28
Evaluacidn del impacto de [a PropuESta..........c.ccveiiiieiieie e 29
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .......ooii ettt 30
ANEXOS ... ottt ehe e te e be e be et e aheeebeereebeeabeanaeas 36

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 - Plan de acCion 1 - ACHVIAAAES. ......cuverierieieieieeeieee ettt 22
Tabla 2 - Plan de aCCiON 2 - GANTL........cocviiiiiiciecieietete sttt st st seene e 23
Tabla 3 - Plan de accion 3 - Actividades Y Gantt...........ccecveererereresierieeeeeeee et 24
Tabla 4 - Plan de accion 3 — Actividades Y Gantt..........cccccveerirerierisereeeeeee e 26
TaDIA 6 - PrESUPUESTO ..cuvieieieeieetete sttt ettt ettt st e e st e et e steesa e besse e e e seessessesseensesteessensenseensenes 29

Tabla 7 - FIUJO dE TONUOS .....oveeeeieieeieeese ettt ettt st e et e sre e e steenaennesneensenns 30


file:///C:/Users/Usuario/Documents/FACULTAD/US21/SEM%20FINAL/GIL_Rocío_Cuarta%20entrega.docx%23_Toc76232435
file:///C:/Users/Usuario/Documents/FACULTAD/US21/SEM%20FINAL/GIL_Rocío_Cuarta%20entrega.docx%23_Toc76232436
file:///C:/Users/Usuario/Documents/FACULTAD/US21/SEM%20FINAL/GIL_Rocío_Cuarta%20entrega.docx%23_Toc76232437
file:///C:/Users/Usuario/Documents/FACULTAD/US21/SEM%20FINAL/GIL_Rocío_Cuarta%20entrega.docx%23_Toc76232438
file:///C:/Users/Usuario/Documents/FACULTAD/US21/SEM%20FINAL/GIL_Rocío_Cuarta%20entrega.docx%23_Toc76232439

INTRODUCCION

En el presente reporte de caso se realizara un anélisis de la empresa Naranja. El
mismo sera sobre el macro y micro entorno a fin de poder realizar un diagndstico de la
situacion actual para luego proponer un plan de accion, con los fines de lograr afrontar las
oportunidades del mercado, potenciar la ventaja competitiva y reforzar el posicionamiento
de mercado.

Naranja (Cobranzas Regionales S.A.), tiene sus origenes en el afio 1969. En ese
momento, David y Gerardo, profesores de educacidon Fisica, fundan una casa de deportes, en
la que otorgaban a sus clientes tarjetas de identificacion, la cual en 1985 transforman en una
tarjeta de compras, siendo este el inicio de la tarjeta que hoy esta en el mercado.

En 1997, habiendo logrado un gran desarrollo de ambos negocios, deciden vender la
casa de deporte y quedarse con la tarjeta para poder desarrollarla. Asi fue como, poco a poco,
se impuso a lo largo del pais, caracterizandose por el trato cercano con el cliente. En 1995 el
Grupo financiero Galicia, se convierte en accionista, favoreciendo su expansion

“Calidad con calidez”, “facilidad con felicidad”, son frases que caracterizan a
Naranja. Tiene su casa central en la ciudad de Cordoba y cuenta con 238 sucursales a lo largo
del pais, de las cuales 8 son las llamadas “Sucursales del futuro”, 100% digitales, permitiendo
la autogestion de los clientes. Cabe mencionar que dentro de sus productos no solo
encontramos tarjetas, sino también: seguros y asistencias, entretenimiento, viajes, préstamos,
editorial, naranja pos, tienda virtual, banca digital y la aplicacién para celulares.

Tomando en cuenta sus objetivos y proyectos a futuro, a través de los cuales busca la
digitalizacién, mejora e innovacion de sus productos sin dejar de lado el concepto de que los
clientes vivan experiencias que brinden soluciones dptimas a sus necesidades, se percibe que,
si bien la empresa muestra la implementacion de nuevos servicios, no ha logrado que sean lo
suficientemente atractivos para el cliente, provocando gque se incurran en grandes costos que
no estén generando el nivel adecuado de ingresos, disminuya la cantidad de clientes
fidelizados lo que impacta en la rentabilidad y eficiencia de la empresa, considerando
también que la principal competencia crece a pasos agigantados en adaptacion tecnologica.

Por esto se propone implementar la Planificacion Estratégica haciendo foco en la
efectiva diferenciacion en servicios, para lograr una ventaja competitiva y aumentar la

rentabilidad de la empresa a través de la optimizacion de productos que actualmente posee y



tienen gran potencial considerando las tendencias actuales del mercado, pero estan poco
desarrollados de tal manera que no son atractivas para el cliente. El objetivo es proponer la
innovacion, incentivar el cambio y la adaptacion al entorno, ser capaces de comprender lo
que esta pasando y anticiparse a lo que va a pasar, para poder crecer y permanecer en el
mercado.

La aplicacion de la planeacion estratégica es un proceso que se transforma en un estilo
de liderazgo y pensamiento. Es pensar hoy en el mafiana, estar preparados y poder mantener
la ventaja competitiva de la empresa, permite generar una integracion y coordinacion a nivel
global, mejorando los procesos e impactando de manera positiva en todas las areas. (Sainz
de Vicufia Ancin, 2017, pég. 47). Tal como menciona Sainz de Vicufia Ancin (2017), el plan
estratégico se trata de un documento en el que la gerencia o direccion debe responder a
algunas preguntas como: qué hacer, con qué recursos, quiénes forman parte de los equipos
de trabajo y, sobre todo, hacia dénde va el negocio.

Los autores Robbins y Coulter establecen que en el entorno actual altamente incierto
y cambiante, existen 3 estrategias importantes para tener éxito: comercio electronico, servicio
al cliente e innovacion, definiendo este concepto no so6lo como desarrollo de nuevos
productos, sino también dar nuevos usos a la tecnologia ya existente, en la habilidad para
detectar oportunidades y en el desarrollo de procesos. (Robbins & Coulter, 2014, pégs. 253-
256).

A modo de ejemplo se presenta el caso de caso del banco Santander Rio que en 2019
redefinio su estrategia con el fin de aumentar el crecimiento y mejorar la rentabilidad, con
base en la transformacion digital para mejorar la experiencia del cliente, aumentar su
confianza y la vinculacién y disminuir costos. A partir de esto realizaran un disefio que
involucre a toda la organizacion basado en la tecnologia. En este caso, la primera medida
sera la digitalizacion de los pagos esperando un aumento del 9% de los ingresos. (Tecnologia,
talento y tamafio para apuntalar la estrategia de Santander, 2019)

Otro caso para mencionar es BBVA, que tambien modifico su planificacion
estratégica en base en la transformacion tecnoldgica para poner al alcance de todas las
oportunidades de la nueva era. El objetivo es crecer en clientes, alcanzar la excelencia

operativa, realizar una transicion en conjunto hacia el desarrollo sostenible, gestionar la


https://www.obsbusiness.school/blog/tipos-de-direccion-de-una-estrategia-comercial

tecnologia de tal manera que les permita crear soluciones diferenciales y de gran calidad.
(Estrategia: la transformacion en BBVA, 2020).

Como ultimo ejemplo se menciona el caso de PayPal, baso su estrategia en una fuerte
campafa de marketing y en crear asociaciones con los comerciantes, logrando asi
diferenciarse de las estrategias que adoptan los bancos tradicionales, y cubrir una gran cuota
de mercado.

Este conjunto de antecedentes permite observar la importancia y los beneficios que
genera la implementacion de un plan estratégico para adaptarse a las necesidades del mercado
y de los clientes, generar una ventaja competitiva y mejorar el posicionamiento en el
mercado, siempre trabajando de manera integral con todas las areas de la organizacion
involucradas.

A continuacion, se presentaran los analisis correspondientes para poder conocer la
situacion de la empresa y su entorno, luego se incluyen fundamentos sobre la herramienta y

estrategia a aplicar y finalmente la propuesta junto a las conclusiones.



ANALISIS DE SITUACION

Como bien se dijo al inicio, para este analisis se toma una de las deficiencias de la
organizacion, la misma es en la gestion de innovacion y el disefio de productos realmente
atractivos para los consumidores, esto puede deberse a falencias en la investigacion de
mercado, en la falta de comprension de las necesidades, en querer largar productos
demasiado rapido, los cuales faltan desarrollar, a los fines de no quedar atras respecto de
la competencia e incluso puede ser causa de falencias en la gestion por parte del personal
de la empresa, todo esto da como consecuencia la disminucion de la rentabilidad, incurrir
en costos elevados o0 costos que no estan teniendo el rendimiento esperado, ademas que
afecta el nivel de satisfaccion del cliente y el posicionamiento dentro de mercado, por eso
es pertinente tomar medidas para mejorar esta situacion, comenzando con un diagnostico

del macro y micro entorno.

Analisis del macroentorno - PESTEL
A continuacion, a través de la herramienta de diagnéstico PESTEL, se presenta un

estudio del ambiente externo en el cual se desempefia la organizacion actualmente y sobre

los factores que deberian considerar a la hora de tomar decisiones.

Factores politicos
El afio 2020 fue un antes y después a nivel mundial, se comenz6 a transitar lo que

sera la nueva “normalidad” como consecuencia de la pandemia de Covid-19, con grandes
impactos en todos los &mbitos y todos los paises.

Hoy, a mas de un afio del inicio de esta pandemia, las decisiones tomadas por el
gobierno han afectado de manera significativa a la poblacién. Los principales desafios son
lograr reactivar la economia, disminuir la inflacion, evitar la fuga de capitales, enfrentar la
deuda externa.

Una de las medidas que tomd el gobierno recientemente fue renovar el Plan de
financiacion compras con tarjetas de credito Ahora 3, 6, 12 y 18. Es un plan para que el
cliente pueda comprar diferentes productos en 3, 6, 12 0 18 cuotas con su tarjeta de crédito
sin ningun limite de monto. El objetivo es estimular la demanda de bienes y de servicios,

mediante el otorgamiento de facilidades de financiamiento a plazo, dirigidas a los usuarios y



consumidores, para la adquisicién de bienes y servicios de diversos sectores de la economia.
(Secretaria de comercio exterior, 2020)

El contexto actual sigue complicado, ya que el pais se encuentra atravesando la
segunda ola de COVID-19, reina la incertidumbre, las decisiones politicas no son bien
recibidas, muchos comercios cerraron, muchos estdn endeudados y con dificultad para
mantenerse a flote, el personal de salud no da abasto y la sociedad necesita que la economia
se active.

Factores econdmicos
En este factor se analizan topicos como la inflacion, PBI, tasa de interés, cepo

cambiario, nivel de desempleo, indice salarial, nivel de precios, la generacién de empleo,
decisiones del BCRA.

Argentina esta atravesando un grave contexto de incertidumbre y crisis. Las medidas
tomadas por el gobierno durante el afio 2020 dejaron una numerosa cantidad de familias en
situacion de desempleo, segtn el INDEC (2021) la tasa de desempleo actual medida en el
ultimo trimestre de 2020 es del 11%, el 34% de los trabajadores estdn en situacion de
informalidad y de estos, el 60% son jovenes.

Como otros datos relevantes tenemos que en febrero de 2021 hubo una caida masiva
del consumo del 8,4% en comparacion con el mismo mes en 2020. (Infobae, 2021). El
producto interno bruto (PIB) para el cuarto trimestre del afio 2020, mostrd una caida del 4,3%
en comparacién con el mismo periodo del afio anterior (INDEC, 2021) y el indice de
inflacion, acumulada primer trimestre 2021, fue de 13%. (Datos Macro, 2021). Ademas, y no
menor es el cepo cambiario de 200 dolares mensuales, que dificulta la inversion y el ahorro.

Estos factores no s6lo impactan en la caida del consumo pérdida del poder
adquisitivo sino también en la desercién de clientes con tarjetas, de proveedores que ofrecian
aceptar pagos con esta tarjeta, y en el aumento de la cantidad de deudores morosos para las
empresas. Es un contexto complicado para las empresas, que deben analizar cuidadosamente

las decisiones a tomar.

Factores sociales
Actualmente la sociedad evoluciona con gran rapidez, los cambios en los

consumidores cada vez son mas veloces. Se debe conocer, investigar y aprender a entender



al consumidor, ya que al final, es gracias a estos que una empresa existe y depende de ellos
para continuar creciendo.

A nivel global, los consumidores han redefinido sus preferencias y prioridades,
buscan practicidad y facilidad en los servicios, conveniencia y ventajas, sin muchas
restricciones y/o requisitos para poder adquirirlos, ponen foco en lo tecnoldgico, lo agil y que
no consuma demasiado tiempo.

Dentro del analisis social también se puede sondear el nivel de salarios, los cuales en
la mayoria de la poblacién son bajos, no se actualizan con la inflacion y generan una gran
brecha entre la clase baja, media y alta, pudiendo concluir con que la distribucion del ingreso
a nivel pais es considerablemente desigual. En relacion a esto, el INDEC (2020) indicé que
para el segundo semestre 2020 el 42% de la poblacion estaba bajo la linea de pobreza, lo cual
también impacta en las decisiones de consumo de las personas. En el anexol, pag.36, se

presenta un gréfico de la piramide social de argentina.

Factores tecnoldgicos
El crecimiento de la tecnologia se da a pasos agigantados, involucrandose cada vez

mas en la vida de las personas y en la forma de hacer negocios. Hoy los consumidores
necesitan rapidez y eficiencia en las operaciones; las empresas requieren de la tecnologia
para lograr mejorar y aumentar la productividad, tener la informacién disponible en el
momento justo, llevar un registro de procesos para poder revisarlos y mejorarlos. El avance
sucede, el cambio también, depende de cada empresa su decision por adaptarse y evolucionar.

Un factor relevante es el aumento del e-commerce. Segun la Camara de Comercio
Electronico de Argentina, el crecimiento de este sector fue del 124% en 2020 respecto del
afio anterior, siendo la tarjeta de crédito el método de pago mas utilizado y se sumaron mas
de 1.2 millones de compradores nuevos. (Camara Argentina de Comercio Electronico, 2021)

Otro elemento a tener en cuenta, es el auge de las criptomonedas, moneda digital que
permite invertir y realizar transacciones de manera virtual, en todo momento en todo el
mundo, lo que es una gran oportunidad para crecer y profundizar en este mercado otorgando
a los consumidores alternativas innovadoras, acordes a lo que sucede en el mundo financiero.

También avanza en gran medida el desarrollo de la banca digital y las fintech, la

competencia esta empezando a ser fuerte, pero es una buena oportunidad para el desarrollo



de un nuevo servicio financiero, como también la evolucion de los pagos con codigo QR y
el uso de las billeteras virtuales.

El mundo estd en transicion a una era cada vez mas digitalizada y globalizada,
interconectado a los consumidores a la vez que los aleja de los métodos tradicionales de

compra y banca.

Factores ecoldgicos
Cada vez son maés los consumidores conscientes del impacto ambiental y buscan que

sus decisiones de consumo estén alineadas con esta preocupacion. Las empresas deben creer
y crear principios de cuidado del medio ambiente, desde adentro, en sus instalaciones, hacia
afuera con su imagen, todo debe mostrar la posicién de la empresa sobre esta problematica.

En Argentina desde la reforma constitucional de 1994, que incorpord expresamente
la proteccién del medio ambiente. A lo largo del paso del tiempo se elaboraron diversas leyes
para regular el uso y la explotacion de los recursos naturales.

Ademas, a nivel global se busca la reduccion del consumo de papel, del pléastico, de
los niveles de energia; y medir impacto de las tecnologias, lo rapido que quedan obsoletas y
cual es el tratamiento que se le da a esos residuos.

Otra tendencia desde hace varios afios es la introduccion del concepto de la
Responsabilidad Social Empresaria, concepto que busca que las organizaciones sean
conscientes del impacto de su actividad en la sociedad, a través de un comportamiento
transparente y ético en la sociedad, velando por el bienestar general y el desarrollo sostenible,
en concordancia con las legislaciones vigente, siendo esto un principio integral dentro de la
organizacion.

Factores legales

En Argentina existe la Ley 25065 que regula el uso de tarjetas de crédito, la cual
establece el uso, comisiones, intereses y demas regularidades. Respecto a la banca digital,
aun no existe en Argentina una regulacion especifica para estas entidades, pero rigen las
mismas condiciones que para los bancos tradicionales. En referencia al mercado de las

criptomonedas no existe una regulacion determinada.



Andlisis del microentorno- 5 fuerzas de Porter

Poder de negociacion de los proveedores
En este caso es bajo, ya que es grande el poder que poseen las empresas de este sector

por lo que los proveedores poco pueden negociar, sino méas bien adaptarse y cumplir con lo
solicitado. Otro factor es que las dimensiones de las grandes empresas permiten trabajar con
economias de escala, es decir, que obtienen mejores precios por el consumo y/o uso masivo
de los bienes y servicios necesarios.

Rivalidad entre competidores
El sector financiero es altamente competitivo, existen muchas opciones para el cliente

a la hora de elegir una entidad por lo que es muy importante el desarrollo de la ventaja
competitiva. Dentro de este sector, se encuentra en crecimiento el mercado de los bancos
digitales, las fintech y la posibilidad de invertir en criptomonedas, area en la que ain no hay
gran competitividad, ya que las empresas que brindan estos servicios no son muchas y estan
iniciandose.
Poder de negociacion de los clientes

En este tipo de mercados, el poder que tienen los clientes es alto ya que sélo de ellos
depende elegirlos o no por lo cual es de vital importancia determinar correctamente la
estrategia a seguir, la ventaja competitiva, para poder estar lo mas presente posible en la
mente de los consumidores. Las opciones son muy variadas, por lo que el cliente va a elegir
aquella que resulte mas éptima para su necesidad.

Amenaza de productos sustitutos
Actualmente no se encuentran en el mercado gran cantidad de productos sustitutos

para esta industria. Existen opciones como la tarjeta de Mercado Pago, la de Uala, o por
ejemplo la tarjeta Visa emitida por supermercado La Andnima, entre otras, que son ofrecidas
por entidades no bancarias. Respecto a la banca digital, el banco tradicional es el principal
sustituto, que todavia tiene gran participacion en el mercado y para las criptomonedas, las
opciones de inversion en ddlares, plazo fijo, bonos, son sus sustitutos que también tiene gran

presencia en el mercado y aun son la principal opcién para los consumidores.

Amenaza de nuevos competidores
Las barreras de entrada a sector financiero son altas debido a que se necesita gran

inversion inicial, muy enfocado en la tecnologia y una buena estrategia para ganar mercado,



algo no tan sencillo de generar. Las barreras de salida también son altas ya que para poder
retirarse habria que afrontar grandes gastos para poder cancelar obligaciones, cerrar todas las

operaciones y cuentas vigentes, entre otros.

Andlisis interno
Cadena de valor

En el anexo 2, pag. 36 se presenta el grafico de la cadena de valor disefiado por Porter
y una breve explicacion de uso.

Actividades primarias
Logistica interna: consiste la gestion de los proveedores, los cuales deben cumplir

con ciertos requisitos para poder ofrecer el servicio de la empresa. Son evaluados a través de
una plataforma para asegurase la continuidad del desempefio eficiente, a su vez se enfocan
en que la mayoria de sus compras sean sustentables. Incorporaron sistemas para la
automatizacion de procesos y facil acceso a la informacion.

Consta tambiéen del disefio adecuado para recibir al cliente, tanto en canales digitales
como presenciales.

Operacion: Derivan al sector correspondiente la solicitud del cliente para obtener
algun producto/servicio de la empresa. Cada area va a llevar a cabo diferentes procesos para
dar de alta al nuevo cliente o realizar el registro correspondiente en caso de que el pedido
haya sido auto gestionado.

Logistica externa: en caso de ser una tarjeta de crédito, el posnet o la revista se envia
al cliente a su domicilio. En caso de ser algin producto/servicio online el cliente lo tiene en
el momento disponible en la plataforma correspondiente, muchas veces se envian un mail de
confirmacion para que quede registrado el proceso.

Marketing: se dan a conocer a traves de mdltiples redes sociales como Twitter,
Instagram, Facebook, YouTube, LinkedIn; como también publicitan con avisos en la via
publica, en television y diarios y revistas. También disponen de una pagina de web
actualizada con toda la informacidn necesaria para el cliente, y realizan diversas propuestas
culturales para toda la comunidad, en su sede. A su vez aplican herramientas de cross-selling

que consiste en ofrecer productos complementarios para atraer al cliente.


https://enciclopediaeconomica.com/mercadotecnia/
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Servicio: El foco es “calidad con calidez”, “facilidad con felicidad”, crear
experiencias para el cliente y servicios acordes a sus necesidades. Para ellos cuentan con
equipos especializados en el disefio y desarrollo de las experiencias. A su vez hay a

disposicion del cliente canales digitales de contacto las 24hs.

Actividades de soporte

Infraestructura: Sucursales a lo largo de todo el pais, cuentan con disefios modernos,
buscando crear ambientes agradables para el cliente y espacios accesibles para todos. Tienen
su sede que denominan “casa Naranja” donde no solo desarrollan las principales funciones
administrativas sino también actividades culturales para la comunidad.

Recursos humanos: es su punto mas fuerte y distintivo, poseen una gran gestion del
personal, han ganado numerosos premios por su cultura de trabajo. Desarrollan equipos de
trabajo colaborativos y fomentan los espacios de didlogo abierto. Buscan perfiles digitales,
personas flexibles, disruptivas y capaces de adaptarse al cambio. Tienen un programa a través
del cual incentivan el crecimiento personal y profesional de cada colaborador. Focalizan en
dar oportunidades, fomentar la inclusién y diversidad de sus empleados.

Desarrollo de tecnologia: estan en un proceso de evolucién hacia lo tecnolégico.
Poco a poco estan transformando sus procesos en digitales. Buscan constantemente ofrecer
al cliente canales de autogestion, facilidad y rapidez mediante la tecnologia, ademas de la
incorporacion de la misma en sus sistemas de gestion y en la administracion de los recursos
para disminuir el impacto medioambiental.

Compras: Las compras de los insumos necesarios se basan en el principio del cuidado
ambiental. Verifican la RSE de los proveedores con el medio ambiente, buscan reutilizar y
reciclar sus insumos, y gestionar los desechos de manera adecuada.

Siendo las areas que mayor aporte dan a la organizacion son Mkt., desarrollo de
tecnologia, servicio y recursos humanos, ya que, al ser una empresa prestadora de servicios,
en estas areas se desarrollan los puntos claves le permiten generar su ventaja competitiva,
crecimiento de la organizacion y diferenciacion de la marca. Asociando esto al problema
detectado, se ven falencias en las areas de desarrollo tecnolédgico, que consta de implementar
lainnovacion de manera correcta, acompafiada de una buena gestion, pero también de realizar

investigaciones de mercado que permitan detectar las necesidades, en qué se enfoca la
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competencia, cuales son las nuevas tendencias en la industria y los mercados, para asi poder
generar los cambios necesarios, la adaptabilidad y el disefio de producto correcto que genere
rentabilidad.

FODA
Esta herramienta busca analizar la empresa, para luego poder tomar que permitan

disefiar la estrategia que lleve a alcanzar los objetivos de manera eficiente.

Fortalezas

« Presencia y trayectoria de mercado que le permiten introducir nuevos productos con
mayor facilidad.

« Gran alcance de mercado, 202 sucursales en todo el pais, permitiendo tener clientes
diversos a los cuales ofrecerles productos novedosos de acuerdo a sus necesidades.

. Desarrollo tecnoldgico en sucursales, canales de autogestion, tarjeta virtual y
aplicaciones para mayor practicidad, lo que genera al cliente un atractivo por las facilidades
del servicio.

« Excelente clima laboral, premiado en varias oportunidades, esto da buena imagen a
la empresa, impactando de manera positiva en la menta de los consumidores.

« Mejora continua en la calidad de sus productos y servicios. Estar enfocados en el
desarrollo constante puede permitirles ser pioneros en algunos servicios y lograr una ventaja
competitiva mayor.

. Variedad de planes de financiacion, esto es atractivo para el cliente quien hoy busca
tener opciones convenientes a la hora de realizar sus pagos.

. Canales de asistencia al cliente las 24hs, asi el cliente tiene la ayuda que necesita en
el momento que sea.

« Planes de carrera y gestion del personal que llevan a crear talentos y retenerlos para
tener una organizacion mas competitiva.

. Trabajo en conjunto con los proveedores que permiten una fluidez y comprension en

las necesidades de la empresa y lo que ésta quiere trasmitir al mercado.
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Oportunidades

« Aumento del comercio electrénico, da lugar al mayor consumo por lo tanto mayores
transacciones con la tarjeta, lo que también se traduce en nuevos consumidores con necesidad
de obtener una fuente de financiacion.

« Desarrollo de materiales ecoldgicos que pueden ser utilizados para emitir tarjetas y
reemplazar el plastico, reduciendo asi el impacto ambiental y contribuyendo al desarrollo de
la sustentabilidad que la empresa menciona como un punto al que dan especial relevancia.

« Aceleracion tecnoldgica para emitir pagos sin contacto, lo que contribuye a generar
nuevos servicios basados en tecnologia para hacer mas simple los procesos de compra del
cliente.

« Incremento de las fintech y la banca digital. Aprovechar este mercado, generando el
producto adecuado, de manera eficiente, daria grandes beneficios y mejoraria el
posicionamiento de la empresa en términos de servicios financieros, aumentando su
rentabilidad.

. Falta de empresas locales que brinden acceso a las nuevas opciones de inversion por
ej. Criptomonedas. Esto puede generar un gran atractivo, incorporar nuevos clientes y
potenciar la imagen de Naranja y su transformacion tecnoldgica.

« Falta de opciones de financiacion en la plataforma de la competencia, lo que podria

dar lugar a crear alianzas para beneficiarse mutuamente.

Debilidades

« Nuevos productos, como Naranja X con fallas en la forma de gestionarlos, punto que
esta llevando a perder competitividad en el mercado.

. Altas tasas de interés en los préstamos, perjudica a los clientes por lo tanto su
satisfaccion con la empresa implicando que busquen otras opciones mas accesibles

« Disminucidn en la cantidad de cuentas habilitadas desde 2018 a la fecha lo que podria
significar en problemas de fidelizacion de clientes.

. Falta de alternativas para inversion para los clientes respecto a las nuevas tendencias
del mercado y lo ofrecido por la competencia.

- Emision de tarjetas hechas en un producto altamente contaminante como es el

plastico, afecta el planeta, grandes costos de emision.
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« No cuenta con un area adecuada de investigacion y desarrollo de productos, asi como
tampoco de medicién del nivel de satisfaccion lo que provoca no lograr el disefio eficiente

de servicios que creen valor para el cliente.

Amenazas

- Mejoras en la banca digital por parte de la competencia, lo que genera que estas
desarrollen su posicionamiento de mercado, ganen nuevos clientes y se pierda la posibilidad
de ser pioneros en este producto/servicio.

« Crisis economica, lo que ocasiona disminucion del consumo, aumento de costos,
dificultad para invertir.

. Inestabilidad de las politicas financieras del pais, esto afecta el disefio de los servicios
y las decisiones de nuevos productos o adaptacion de los ya existentes.

« Aumento constante de la inflacion que genera una pérdida considerable en el poder
adquisitivo del consumidor, impactando de manera directa en el nivel y decisiones de

consumo.

ANALISIS ESPECIFICO DE LA CARRERA - MATRIZ BCG
El objetivo de este andlisis es determinar la participacion en el mercado y el

crecimiento dentro del mismo de los productos de Naranja. Podria definirse el servicio de
tarjeta de crédito como su producto vaca es decir aquel que ya esta fuertemente establecido
en el mercado, genera la mayor cantidad de ingresos que permite cubrir los gastos generales,
cubrir la deuda corporativa, pagar a los accionistas e invertir en investigacion y desarrollo;
el crecimiento se mantiene estable, incluso disminuye un poco.

Dentro de lo que son los productos estrella estan aquellos que generan gran nivel de
ingresos, pero también de egresos, necesarios para poder darles visibilidad y que lleguen a
establecerse en el mercado, pudiendo convertirse en productos Vaca. Naranja en este sector
podria ubicar Tienda Naranja y el servicio de seguros ya que el crecimiento y el aumento de
la participacién en el mercado ha sido exponencial, sobre todo en 2020 con el gran
incremento del comercio electronico.

En lo que respecta a los productos denominados interrogante que poseen un potencial
de crecimiento alto, pero tienen baja participacion en el mercado, implicando que deba

hacerse una gran inversién para que puedan crecer. Dentro de estos, se encuadrarian Naranja
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X, y Naranja Toque (Pos), ya que tienen fuerte potencial de crecimiento debido a las
tendencias en los servicios financieros, pero debe hacerse una gran inversion en publicidad
y mejoras para ganar mas clientes y aumentar la cuota de mercado alcanzada. También se
incluye Naranja viajes, ya que el lanzamiento fue en 2019 pero con la pandemia no pudo
crecer de manera significativa debido a las restricciones, pero tiene potencial, ya que cada
vez son mas las personas que eligen viajar, sobre todo si hay buenas promociones.

Por dltimo, se encuentran los productos perro, que tienen baja participacion de
mercado y bajo crecimiento, pudiendo generar pérdidas por lo que debe reconsiderarse si
continuar manteniéndolos. En este caso no tienen unidades estratégicas de negocio que entren
en esta categoria.

Ver anexo 3, pag. 37 disefio de la matriz.

MARCO TEORICO

A continuacién, se presentaran aportes de diversos autores respecto a la
implementacién de la Planificacion Estratégica (PE) como instrumento de gestion,
comenzando por una definicion en lineas generales para después poder presentar los pasos a
seguir y los beneficios que trae su aplicacion, es decir, respaldar el motivo por el cual se
recomienda. Para finalizar este marco tedrico, se mencionaran las estrategias derivadas de la
ejecucion del PE para profundizar en la elegida: diferenciacion a través de la innovacion, a
los fines de mejorar la situacion planteada al inicio de este trabajo.

Desde el punto de vista de José Maria Sainz de Vicufia Ancin (2017), la planificacion
estratégica es un proceso, a través del cual se definen acciones futuras para conseguir lo
deseado y poder desarrollar la ventaja competitiva, iniciando el proceso con un pensamiento
reflexivo acerca de ;donde esta la empresa?, ;donde estaba?, ¢ hacia donde va?,;qué recursos
tiene? A su vez, refiere a la planificacion como la base para la toma de decisiones estratégicas.

A este planteo, se suma lo establecido por Cristancho (2017), el cual refiere a la PE
como punto de partida del proceso administrativo mediante el cual se define el rumbo a
seguir, se eliminan (reducen) riesgos y aumentan las condiciones de éxito. Al igual que Sainz
de Vicufia Ancin, considera esta gestibn como un proceso continuo, sujeto a cambios,
estableciendo los objetivos y seleccionando los medios méas apropiados para alcanzarlos.

Respecto al uso de esta herramienta, esta lo declarado por Maldonado & Erazo

(2016), quienes hacen referencia a la dificultad de su aplicacién en PYMES, las cuales



15

muchas veces carecen de informacion, capacitacion y recursos para disefiar el PE, también
se dificulta debido a que la mayoria de las publicaciones y casos de éxitos, tratan sobre
grandes empresas, por lo cual faltan documentos validos y confiables que ayuden a estas
organizaciones a conseguir el éxito con estas estrategias y herramientas. Sobre esto también
hace mencion, Cristancho (2017), cuando declara algunas desventajas como; la falta
informacion en las empresas 0 no se brinda acceso a ella o es de mala calidad lo que puede
conducir a insuficiencia en la seguridad de las acciones a implementar; otra desventaja
sefialada es que en ocasiones los planes disefiados son demasiados estructurados impidiendo
la flexibilidad y adaptabilidad de la empresa, aclarando que el éxito de la planeacién va
depender del compromiso de los gerentes y administradores.

Sainz de Vicufia Ancin (2017), concuerda con lo mencionado por Cristancho (2017),
que un “mal uso” de esta herramienta lleva a la insatisfaccion y sensacion de fracaso, y suma
posibles razones que llevan a cometer este error como, falta de compromiso e
involucramiento del personal, ser muy ambicioso, no realizar los controles adecuados, y no
dedicarle el tiempo y la atencion que merece.

Dicha planificacion como bien se mencion6 anteriormente, es un proceso, el cual
sigue una serie de pasos, segun como lo describe Sainz de Vicufia Ancin (2017) son: analisis
de situacion interno y externo, luego el diagnéstico a través de FODA y una matriz que
determine nivel de competitividad de la empresa, luego se definen objetivos, mision, vision
y valores de la empresa, posteriormente se define la estrategia y finalmente se disefia el plan
de accién y los controles a realizar. Robbin & Coulter (2014) muestran el proceso de manera
diferente, pero con ciertas similitudes, el orden propuesto es: identificar mision, vision y
objetivos actuales, luego hacer un anélisis del macro y micro entorno, el siguiente paso es
definir estrategias, implementarlas y finalmente controlar.

A pesar de sus muchos beneficios, Romero (2004) menciona que hay quienes no estan
de acuerdo con la implementacion de la PE, los argumentos son: la imposibilidad de saber
con certeza qué ocurrird en el futuro por lo que se toman decisiones en base a algo que se
cree que va a suceder; segun este autor planificar a largo plazo implica costos y tiempos
elevados, que un plan formalizado es un freno a la gestion agil operativa, ya que antes de

hacer hay que consultar el plan, por ultimo menciona que enfocarse en problemas de largo



16

plazo implica opacar lo urgente, y que lo mas importante es tener un lider con mentalidad
estratégica, que sepa queé hacer y los demas lo entiendan.

Segun a lo definido por Porter, Robbin & Coulter (2014) establecen que las
estrategias genéricas por las cuales puede optar una empresa son: liderazgo en costos,
enfoque o diferenciacion, este Gltima sera la elegida para abordar el presente trabajo, la cual
se basa en la calidad, la satisfaccion del cliente, en el disefio innovador o en la capacidad
tecnoldgica, creando productos o servicios distintos, proponiendo una integracion en el
desarrollo de dichos conceptos dentro de la organizacion.

Tal como menciona Monge (2010), refiriendo a lo dicho por Porter (1990), a través
de la diferenciacidn se seleccionan atributos que los compradores perciben como importantes
para poder desarrollarlos de la mejor manera. También menciona lo dicho por a McKee et al.
(1989), que para poder lograr dicha diferenciacién es muy importante comprender las
necesidades de los clientes y los cambios del mercado. Finalmente sefiala que segin Ventura
(1994) existen dos formas de diferenciarse: basado en las caracteristicas intrinsecas del
producto o servicio, o bien, mediante el uso de técnicas de marketing. (Monge, 2010, p.260-
261).

En este mismo articulo de Monge (2010), se mencionan a Narver y Slater (1990),
quienes establecen que también es importante mirar y analizar lo que la competencia hace
para garantizar mayor diferenciacion en lo ofrecido.

Respecto al concepto de innovacion el articulo publicado por Baculard (2017), habla
de que convertirse en lider digital no es simplemente una cuestiébn de conocimiento
tecnoldgico, se trata de crear una organizacion agil que pueda detectar qué tipo de cambio es
esencial y responder rapidamente con la solucion mas competitiva. Al mismo tiempo resalta
la importancia de empoderar a las personas, es decir capacitar a todos los empleados y
desarrollar nuevas habilidades que lleven a formar equipos de trabajo para que ideen e
implementen soluciones, como también para que comprendan la importancia del cambio y
estén preparados para adaptarse y evolucionar constantemente.

En este sentido, también destaca que la tecnologia digital afecta a cuatro areas criticas
de la organizacion compromiso con el cliente, productos y servicios digitales, rendimiento

operativo y preparacion para nuevos modelos de negocio disruptivos.
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Luego de analizar la perspectiva de los diferentes autores, la continuidad de este
reporte de caso, se basara en lo propuesto por Sainz de Vicufia Ancin, en base al concepto de
planeamiento estratégico, ya que es quien mejor refleja y hace mayor hincapié en esta
herramienta como un proceso integral, describiendo y analizando etapa por etapa, que
requiere de compromiso y que incorpora de mejor manera la estrategia de diferenciacion
través de la innovacion.

DIAGNOSTICO Y DISCUSION

Como se definio6 en el inicio, la dificultad detectada que se busca mejorar a travées de
la implementacion de la planificacion estratégica, es en la deficiencia del disefio servicios
suficientemente atractivos para retener al cliente, que le lleva a incurrir costos que no son
redituables, perder su lugar en el mercado e impedir el crecimiento. Acompafa esta
problemaética la falta de indicadores para medir el nivel de satisfaccion que poseen los
clientes, lo que implica la inexistencia de retroalimentacion que permita analizar y entender
cual es la reaccion de los clientes a los nuevos servicios ofrecidos, impidiendo detectar los
puntos de falencias que deberian ser mejorados y asi lograr el correcto funcionamiento y
aplicacion de los procesos. A su vez, si bien la empresa declara en su misién y vision, la
importancia que dan al cliente, esta mas enfocado en la experiencia al contactarse con ellos,
o0 ir a las sedes centrales, y no tanto en el valor percibido en el servicio que estan adquiriendo.

Analizando lo identificado a través de la matriz FODA, esta situacion debe ser
mejorada ya que, junto a la problematica detectada, la amenaza mas fuerte de la organizacion
es el gran desarrollo y evolucion que esta teniendo la principal competencia, lo que esta
implicando la pérdida de participacién de mercado; también es de destacar, que dentro de sus
fortalezas, la empresa cuenta con la intencién y caracteristicas para crear esta diferenciacion
que se propone, que si bien incurre en gastos mas altos, al ya estar parcialmente desarrollado,
el objetivo es poder gestionarlo de la manera méas adecuada que permita potenciar y lograr
crear valor para el cliente.

El punto mas fuerte que tienen como empresa es la gestion de marketing, lo que va
a permitir ofrecer propuestas que impacten en la mente del consumidor, siempre que sean
correctamente disefiadas también en funcionalidad y utilidad.

Importante también es que la empresa comprenda que ofrecen servicios, los cuales

se caracterizan por su intangibilidad, caducidad, inseparabilidad y variabilidad, y que, a
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final de cuentas, lo que al cliente se le vende es una experiencia, un servicio principal
acompaniado de otros servicios o productos que le generen un beneficio.

A través de la diferenciacion se busca mejorar el area de desarrollo tecnoldgico, con
el objetivo de poder disefiar mejores propuestas, adaptarlas a las necesidades de mercado,
comprender al cliente, ofrecer servicios que aporten a la mejora de la ventaja competitiva,
y potenciar lo ya existente de tal manera que sea suficientemente atractivo.

Esta estrategia se recomienda ya que los cambios son internos, por lo que es una
variable controlable para aprovechar las oportunidades que el mercado ofrece, a los fines
de poder permanecer en él, y retener la clientela actual, para posteriormente, una vez
fortalecido el sistema, salir en busqueda de nuevos mercados. Esto va ser logrado a través
de la implementacion de un plan estratégico integral que dé lugar al trabajo en conjunto

para lograr la mejora de la organizacion.

PROPUESTA DE IMPLEMENTACION

A continuacion, se presenta el plan a llevar a cabo la propuesta de la en la
organizacion, el cual consta de un plan estratégico para optimizar el funcionamiento y disefio
de sus servicios, aprovechando las fortalezas de la empresa para hacer frente a las
oportunidades de mercado y reducir debilidades detectadas a través del analisis FODA y con
el objetivo de poder transformar en servicio Vaca a Naranja X (fintech), detectado como
estrella en la matriz BCG, es decir que logre ser aquel con estabilidad en el mercado y gran
participacion en los ingresos.

Las bases estratégicas de la organizacion se consideran correctamente definidas y
acordes tanto a las propuestas de la empresa como al plan de mejora, es por eso que no se le
realizara ninguna modificacion.

o Mision: conectar con experiencias Unicas y crecer a través de nuevos negocios
basados en la tecnologia.

o Vision: ser la empresa lider en servicios financieros y no financieros, a la vez,
la mas admirada y querida por nuestros colaboradores, nuestros clientes y la
comunidad en general.

o Proposito: facilitar con alegria y compromiso la vida de cada persona.
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o Valores: alegria del trabajo, mejora continua, puertas abiertas y pirdmide
invertida.
De acuerdo a lo expuesto y con sustento de lo definido en el marco teorico, es que se

presentan la propuesta para dar solucion a la deficiencia detectada en la organizacion.

Obijetivo general
El objetivo de esta propuesta es aumentar el 12% los ingresos obtenidos por servicios

innovadores ofrecidos, ampliando la participacion de los mismos en la rentabilidad para
enero de 2024, mediante una estrategia de diferenciacion.

Este objetivo se plantea luego de analizar los estados contables de la empresa, los
cuales reflejan una disminucion en los ingresos obtenidos por los servicios de 2019 a 2020.
En consecuencia, se considera importante lograr una buena gestion y disefio en los servicios,
para aumentar los ingresos obtenidos por los mismos, ya que son el nucleo de la empresa y
de su eficiencia depende lograr mas transacciones y clientes que permitan ampliar la

participacion en el mercado.

Obijetivos especificos
1. Fortalecer el 80% del desarrollo del personal para enero de 2024, con el fin de lograr

tener un equipo de trabajo capaz de evolucionar y adaptarse al cambio.

Justificacion: este objetivo surge del concepto de innovacion, mencionado en el
marco teorico citando a Baculard (2017), quien plantea que ser innovador no es solo
implementar tecnologia, sino lograr una organizacion agil, capaz de adaptarse a los cambios
y generar empoderamiento en los empleados, es decir, que sean capaces de presentar nuevas
ideas, mejoras y potencien sus habilidades. En referencia a esto, es que se busca retener al
personal talentosos, punto que cada vez es mas dificil debido a las dindmicas de las nuevas
generaciones que buscan cambios y desafios constantes, entonces hay que tratar de darles eso
dentro de la empresa, porque son la esencia para poder construir una organizacion eficiente

y competente.

2. Optimizar 80% el area de investigacion y desarrollo de productos/servicios, para
enero de 2024 a través de un seguimiento constante, generando estudios de mercados y
realizando analisis constante sobre los servicios ofrecido buscando la mejora continua de los

mismos Yy la organizacion.
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Justificacion: dicho objetivo surge de la falencia en el funcionamiento del &rea, detectada
al momento de realizar el analisis FODA y se considera pertinente su mejora ya es en estos
momentos, y bajo sus intenciones declaradas de ser una empresa tecnoldgica que acomparia
al cliente, este departamento cumple un rol fundamental para llevar a cabo dicho proposito.
En el correcto funcionamiento lograré detectar e implementar cambios a tiempo, estar atento
al mercado, mejorar la ventaja competitiva y ser eficiente en el disefio de servicios, aspecto

fundamental para poder ser una empresa innovadora y satisfacer las necesidades del cliente.

3. Aumentar un 15% semestral la cantidad de clientes de Naranja X para enero de 2024,
incorporando nuevos servicios acordes a las necesidades del mercado, mostrando los
beneficios de la plataforma y llevando un control acerca de la evolucion de la misma.

Justificacion: este objetivo nace en primer lugar del analisis FODA donde se detecta el
potencial como empresa y la falencia en la adaptacion a los cambios del mercado, la
competencia y el disefio de servicios atractivos; en segundo lugar, surge del andlisis de la
matriz BCG que ubica a su fintech Naranja X como producto estrella, el cual tiene gran
potencial para ser vaca, es decir lograr amplia participacién de mercado y crecimiento dentro
del mismo. A su vez, se considera muy importante el desarrollo de este objetivo debido al gran
crecimiento que esta teniendo el mercado global de las fintech, banca digital, criptomonedas,
entre otros, crecen de manera exponencial y las empresas estan en competencia viva para lograr
ser lideres y ganar participacion de mercado. Es una gran oportunidad si se logra aprovechar

el parcial progreso que tiene la empresa en este sector.

4. Alcanzar y mantener el nivel de satisfaccion de los clientes por encima del 85%
durante los 2.5 afios de proyecto, a través de un sistema integral de administracién con los
clientes que permita ser eficientes en la gestion de las relaciones con ellos y evaluaciones
constantes que ayuden a detectar puntos de mejoras.

Justificacion: plantear y alcanzar este objetivo se considera relevante ya que los
clientes son la base de la empresa, sin ellos no hay ingresos ni servicios que brindar, por esto
es primordial mantener los clientes, tener baja tasa de desercion, que se encuentren a gusto
con los servicios, para luego ser recomendados debido a que en el sector servicios la

valoracion depende de la percepcion del cliente, es quién va a decidir si trasmitir la
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experiencia como buena o mala y de ahi armar la imagen de marca que tiene cada consumidor
en su mente. Ademas, es a destacar que la empresa ha trabajado mucho para lograr la “cultura
naranja” que se vive en sus sucursales, el gran desafio que tiene actualmente es lograr
trasmitir eso de igual manera por medio de las plataformas y servicios digitales. El porcentaje
que se aspira es alto, pero no el 100% debido a que es un factor influenciado por la percepcién
que deviene de formaciones en la personalidad de cada persona, por lo que lograr el maximo

seria un reto que puede traer dificultades y frustraciones.

Alcance temporal
Dicha propuesta tiene un alcance temporal de 2.5 afios, a partir de agosto de 2021

finalizando en enero de 2024. Este plazo se establece debido a que se considera el 6ptimo
para ver los resultados esperados fruto de un largo proceso de mejora, el cual no seria igual
de eficiente y visible en un plazo menor, siempre considerando que a lo largo de este tiempo

se iran percibiendo las mejoras progresivas y la evolucion de la empresa.

Alcance geogréfico
Este plan tendré sitio en la sede central de la empresa, ubicada en la ciudad de

Cordoba, y en sus diversas plataformas virtuales.

Planes de accion
En este apartado se mostraran las acciones a llevar a cabo para alcanzar cada uno de

los objetivos especificos que permitan concretar el objetivo principal. En la misma se detallan
recursos econémicos y fisicos, asi como también el area responsable de cada tarea y el
momento de inicio y fin de accion. Estos planes tienen como objetivo utilizar la mayor
cantidad de recursos disponibles en la empresa, potenciandolos, pero sin demasiados nuevos
costos. Cada plan ira acompafiado de un diagrama de Gantt, el cual refleja los tiempos de

accion de manera mensual. (Ver anexo 8. Pag. 41)

Plan de accion 1

El presente plan se llevara a cabo entre agosto de 2021 y enero 2024, a través del cual
se pretende realizar acciones que contribuyan a la retencion de los empleados, el desarrollo
profesional y personal, como también a aumentar la motivacion de los mismos. En primer

lugar, se realizara un diagndstico de la situacion interna, llevada a cabo por Recursos
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Humanos, a través de entrevistas, grupos de enfoque y charlas informales para detectar la
percepcion de los empleados, ya que son las base para poder obtener una organizacion sélida
y competitiva. Luego se colocara en algunos pisos, pizarras de acrilico para que cada
empleado sienta libertad de expresas nuevas ideas o propuestas de mejora que contribuyan a
la organizacion, el objetivo es hacer una organizacion integral y participativa. A su vez, se
va a reforzar el concepto con una capacitacion sobre la importancia de estar bien
predispuestos al cambio. También se incluira un programa de reconocimientos (regalos,
experiencias, cursos, etc) para aquellos empleados que sus ideas hayan progresado o tengan
gran potencial para hacerlo, el objetivo es la motivacion y el desarrollo del trabajo
colaborativo ya que una idea puede generar o potenciar otra. Esta idea, también se
incorporara en una aplicacion para los empleados, a través de la cual se brindara apoyo en
cuestiones financieras, psicologicas y juridicas, asi como también acompafiamiento
psicoldgico, ofrecida por ICAS LATINA SRL. (En el anexo 4, pag. 38 puede ampliar
informacion.) e incluso un lienzo canvas para expresar ideas cuando no se esta en la oficina
0 cuando quiera darse méas profundidad. Finalmente se realizara de manera semestral,

mediciones sobre la situacion interna.

Tabla 1 Plan de accion 1 - Actividades

PLANDE ACCION 1 - Objetivo: 1. Fortalecer el 80% del desarrollo del personal

. - Tiempo Area . Recursos
Estrategia Téctica — i - Recursos fisicos .
Tnicio | Fin responsable ECOoNOmICos
A través de grupos de enfoque, charlas, encuestas y
. I . . . ACID 1207 1202
Realizar un analisis |entrevistas que permita detectar el nivel de motivacion, 1/82021  30/9/2021 N Conexién a internet - energia eléctrica

de diagnostico satisfaccién, compromiso de los empleados. computadoras - sala de $ 50.000.00

humanos - . .
capacitaciones - articulos de libreria

interno Medir la percepcion sobre las posibilidades de erecimiento y

L., 1/8/2021  30/9/2021
participacion que ofrece la empresa

Implementar en las oficinas una pizarra de ideas, en la que
cada uno pueda dejar su "Post-it” con lo que se le haya

. . notas atuadhesivas - espacio en las
ocurrido, junto a su nombre, para fomentar el desarrollo de | 1/0/2021 30/9/2021 P

paredes - tableros de acrilico - imanes| $ 40.000.00

las propuestas, el trabajo en equipo ya que pueden
potenciarse unos con otros.

Incentivar a los . N N ..
Brindar capacitacion.a realizarse por grupos sobre la gestion

empleados a que . . . . Recursos
P q del miedo al cambio v la impotancia de estar preparados 1/10/2021 31/10/201
presenten nuevas L. humanos
\ . para adaptarse rapidamente
ideas y mejoras L . W o
Disefiar un plan de reconocimientos a los empleados por sus Conexidn a internet - energia eléctrica

/112021 31/1/2024 § 6.750.000,00

ideas valiosas o trabajo extraordnario computadoras -oficinas equipadas
Designar a una persona encargada de realizar una eevision
semanal de las pizarras para analizar, clegir y descartar V12022 3112024

propuestas

Conexidn a internet - energia eléctrica

SALT - ir I ;as ¥ I - las 1 s | /12022 31/1/2024] Sist ) X s
Desarrollar una  |Ineluir un lienzo canvas para que puedan proponer las ideas istemas |7 tadoras -oficings cquipadas
aplicacion exclusiva
. - Contratar un serivico de apoyo al personal. que incluya
para el personal. i e apoyo a'p 4 4 1372022 31/1/2024| Externo S 1.495.000,00
asesoramiento, capacitaciones y curgos.
Medir de manera Conexion a internet - energia eléctrica
. A través de grupos de enfoque, chatlas, encuestas &
semestral el nivel de s de grup q ¥ 17272022 31/1/2024 iemm compntadoras - sala de s
satisfaccion enfrevista manes capacitaciones - art. de libreria
Presupuesto plin de accion $ 8.335.000,00

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 2 Plan de accion 1 - Gantt

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES - TIEMPO DURACION EN SEMANAS

ME!

S /2021 | MES /2022 I MES /2023 [24]
ACTIVIDADES als[o[N[p[e[F[m[a[M[1]7]a]s]o][~ D]E[F[M[A[M][1]7]a]s]o]N D[E

Objetivo: Fortalecer un 80% el desarrollo del personal

Andlisis de diagndstico interno

Implementar en las oficinas una pizarra de ideas

Capacitacién sobre la importancia de estar atentoy
dispuesto al cambio

Disefiar un plan de reconocimientos a los
empleados

Analisis semanal de las pizarras

Desarrollar una aplicacion exclusiva para el
personal

Medir mensualmente la cantidad de propuestas
presentadas

Medir de manera semestral el nivel de satisfaccion
de empleados

Fuente: elaboracion propia

Plan de accion 2

A continuacidn, se presentan las acciones necesarias para lograr efectividad en el
funcionamiento del area de investigacion y desarrollo de servicios, punto que continua con
el foco del plan anterior: lograr una organizacién competitiva.

Dicho plan, se llevara adelante entre agosto 2021 y enero 2024. Comenzando con un
diagnéstico inicial, encabezado por el Gte. Gral y el Gte. Del area, sobre el desempefio del
departamento de investigacion y desarrollo de productos, para detectar principalmente puntos
de falencias que tengan necesidad de ser mejorados para perfeccionar el funcionamiento
dentro de la misma, lo cual impacta en el disefio de los servicios. Posteriormente, el area de
marketing y ventas, ofrecerdn una capacitacion sobre la importancia de estar atento a las
necesidades del mercado y disefiar productos adecuados, ya que esto hace a la ventaja
competitiva y el tener personal capacitado contribuye al perfeccionamiento de la
organizacion. Otro punto importante, es detectar si actualmente existen servicios ofrecidos
que no estén generando ganancias suficientes, generen costos elevados, no sean atractivos y
por lo tanto afecten a la rentabilidad de la empresa, para luego decidir si se mejorar,
reemplazan o eliminan; dicha accion sera llevada a cabo por el area de I&D en conjunto con
el Gte. Gral.

Por otro lado, se planea realizar estudios de mercado mas eficientes para poder

detectar tendencias, cambios, y demas que ocurran en el mercado y la empresa deberia
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considerar. Esto va a permitir que los disefios de los servicios sean mas adecuados a las
necesidades de los clientes; dicha actividad sera llevada adelante por I&D junto a Mkt.

Para finalizar ase analizaran las propuestas que se presenten, se clasificaran segun
viabilidad e importancia para luego disefiarlas e implementar las que hayan sido
seleccionadas. Junto a esto, se mediran la cantidad de nuevas propuestas y mejoras relevantes
que haya presentado el area, forma también de medir el desempefio y la eficiencia. Dichas
actividades seran llevadas adelante por el Gte Gral, Mkt e I&D.

Tabla 3- Plan de accion 3 - Actividades y Gantt

PLAN DE ACCION 2 - Objetivo: Optimizar un 100% el drea de investigacion v desarrollo de servicios

Tiempo Recursos
Responsable Recursos fisicos
Tncie | Fim P

Estrategia Tactica econdmicos

Detectar punto de falencias y mejoras que se deban

. , 1/8/2021  15/8/2021| Gte general
realizar en el area.

Computadoras, oficinas

Diagnostico del area . L equipdas, conexién a
Definir claramente tareas, objetivos y 1582001 | 3vsaon |Gt deldea de | intemmet, energia eléctrica. | )
responsabilidades 1&D
Capacitacién sobre Ia Definir _pamclpantee (integrantes del dpto) y espacio P - Computzdora, sala de | ¢
importancia de estar atento | 1ECE8AII0 Marksting y pre:e;zzlro: mon grrlggrama
s disefi ¥ rar 1tacio 3192021 15/9/2021 ventas ’ N
al mgr;ado y disefiar  |Preparar la capacitacion ¥ virtuales conexion a
servicios adecuados gy gy | capacitacién y obtener retroalimentacion | 1692021 1792021 internet, energia eléctrica
Anilisis de productos y |Detectar servicios que incurran en altos costos y Tnvestigacién y
: ' : 19201 | 3050021 desarrolle | Computadoras, oficinas $
servicios de apooyo POCos mgresos esarrolie equipdas co_xie)uon 3'
brindados, como la revista A alizar la continuidad de los servicios, climinar o IS D, internet, energia eléctrica.
+vHEO. ) 1102021 | 31102021 | Gte general
’ mejorar.

Difinir los formatos de los estudios y los puntos de IS -

. analisis Tnvestieacin v Computadoras. oficinas
Estdios sobre las X . X X :[- ol ¥ equipdas, conexion a $ 1.350.000.00
tendencias de mercado v |Definir encargados, fechas y medios. Determinar si N — 4R ) internet, energia eléctrica.
; ! 021 30117 .
servicios de la competencia | € necesitan recursos extras.
. . Marketing v
Realizar los estudios cada 3 meses 1222002 317172024 ‘-mtamf}
Presentar propuestas de Investigacion y
mejoras ¥ mevos Analisis de las propuestas presentadas 1122001 3012024 [ $
servicios, que contribuyan a
. : . . . . Gte al- | Computadoras, oficinas
fortalecer 1:;:‘1“315 Seleccion e implementacién cuando se crea necesario | 1122021 31/1/2024 f;g’ equIin das, conesion 2
compel ‘a . .
f internet, energia eléctrica.
Medir la cantidad de | Control de la cantidad de propuestaselaborando un - FHeTe
propuestas presentados por] documento en excel que contenga datos relevantes de| 102022 31712024 | Gte general 5
trimestre las mismas
Presupuesto plan de accién $ 1.350.000.00
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES - TIEMPO DURACION EN SEMANAS
MES /2021 | MES / 2022 | MES /2023 |
ACTIVIDADES Als|o[n|p|E[F|mlalm|i|1[als]o[~ plE|F|mlalm|7[7]als][o][x D[E

Objetivo: Optimizar un 100% el funcionamiento del drea de
investigacion y desarrollo de servicios

Detectar punto de falencias y mejoras que se deban realizar en el
area

Definir claramente tareas, objetivos y responsabilidades

Brindar capacitacion

Detectar servicios que que incurran en altos costos y pocos
ingresos

Analizar la continuidad de los servicios anteriores

Estudios trimestrales sobre las tendencias de mercado y

Disefar propuestas de mejoras y nuevos servicios

Andlisis de las propuestas e implementacion si hay alguna elegidal

Medir la cantidad de propuestas presentados por trimestre ‘ | | ‘ | | | ‘ | | ‘ | | | | | ‘ | | | ‘ | | ‘ | |

Fuente: elaboracion propia
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Plan de accion 3

En el presente plan se muestran acciones necesarias para lograr potenciar el servicio
de Naranja X, el espacio de tiempo en el que se llevara a cabo es de agosto 2021 a enero
2024.

Para comenzar, se hace un analisis respecto al nivel de satisfaccion con la plataforma
y se incluyen preguntas sobre servicios futuros que se desean incorporar, para poder el nivel
de interés, conocimiento y necesidad sobre los mismos; dicha actividad la realizara el dpto.
de Marketing en conjunto con el area de Sistemas. Como segundo paso, se propone analizar
la plataforma, pero internamente, es decir, evaluar su funcionamiento, recomendaciones que
los usuarios hayan dejado, detectar fallas, incorporar mejoras, etc, Este punto lo hara el area
de Sistemas. Luego se pretende incorporar la opcion de realizar transacciones con
criptomonedas, para ello se necesita que el &rea Legal se encargue de investigar sobre
permisos, licencias, y demas informacidn necesaria respecto a esto, comprendiendo que es
un mercado en auge y cambiante, sobre el cual el mundo esta aprendiendo. Posterior a esto
Sistemas incorporara el servicio a la plataforma, luego se brindara una capacitacion sobre el
uso de la misma a los empleados apra que puedan dar soporte al cliente y también una
capacitacién a los gerentes sobre el mercado de criptomonedas, a través de la plataforma
online de la UTN.

Otro servicio que se pretende incorporar a la aplicacion es una propuesta destinadas
a mujer emprendedoras, enfocada en la obtencién de créditos a tasas menores, sin tantos
requisitos y brindando a su vez la posibilidad de hacer inversiones en criptomonedas como
también gestionar pagos y cobranzas con la aplicacion, lo que le brindara la posibilidad de
aumentar los clientes y la cantidad de compras realizadas por cada uno. Se destinara una parte
del capital actual para préstamos, a esta propuesta, analizando la posibilidad de que, en caso
de superar las expectativas, se necesite mayor proporcion, esta actividad la realizara 1&D,
RRHH, Sistemas y Marketing. Se optd por incorporar esta propuesta ya que se considera un
segmento con una necesidad no cubierta que cada vez tiene mayor fuerza debido a las
perspectivas de género que esta influenciando a la sociedad. Por ultimo, el depto. De Ventas

debera medir la cantidad nueva de clientes semestrales.
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PLAN DE ACCIGN 3- Objetivo: Aumentar un 15% semestral la cantidad de clientes de Naranja X

Tiempo

Estrategia Tactica - - Area Recursos fisicos Rec‘urefos
Inicio Fin responsable economicos
Disefiar una encuesta que contenga preguntas respecto a
Analisis del nivel |los servicios actuales y sobre potenciales servicios que la 1/8/2021  15/8/2021 Marketing $ -
- . L Computadoras, oficinas
de satisfaccion |empresa quiere incorporar - -
de los clientes equipdas, conexion a
- |lmplementar encuesta 16/8/2021 21/8/2021 Sistemas [internet, energia eléctrica.
con la aplicacion
Analizar el feedback. 21/8/2021 31112/2021 Marketing
Detectar puntos débiles relacionados a falencias en
sistemas, en el disefio y funcionamiento, la agilidad y 21/8/2021  30/9/2021 Marketing Computadoras, oficinas | $ -
Analizar la . . N
plataforma optimidad equipdas, conexién a
i internet, energia eléctrica.
Inco_porar las mejoras tan_to en sistema como las surgidas a 1102021 31/12/2021 Sistemnas s g
partir de la encuesta al cliente.
Bulsqueda y analisis de informacién encesaria para ofrecer Investigacion y
Impementar un |dicho servicio 1112022 | 28122072 desarrollo
nuevo senvicio Obtener permisos, licencias e incoporar tecnologias o Legal
que implique P ' P g 1/3/2022  30/6/2022 |COMPras Legall o tadora, sala de
necesarias Sistemas - $ 4.200.000,00!
actuar de . ; presentacion o programa ’
intermediario  |Adpatar la aplicacién para ofrecer dicho servicio 1712022 31/7/2022 Sistemas para reuniones
pararelizar  |Capacitacion al personal sobre el uso de la app para lograr . virtuales conexion a
transacciones |un servicio al cliente eficiente 1/8/2022  15/8/2022 | Sistemas Ly et energia eléctrica.
con Capacitacion sobre las criptomonedas a los gerentes y Capacitadar
criptomonedas |empleados de ventas, compras, mkt, servicio al cliente y 1/9/2022  31/10/2022 gxterno $  450.450,00
sistemas
Disefiar una linea de créditos a tasas menores a las del Investigacién
mercado, destinando cierto porcentaje del capital para 111/2022 311172023 desgrrollo ¥
financiacidn va existente.
Generar un ) ) Investigacion y
propuestas | Ofrecer propuestas de inversion en criptomonedas 1/2/2023  30/4/2023 desarrollo Computadoras, oficinas
destinadas @ | Destinar 2 intengrantes del area servicio al cliente que equipdas, conexion a
mujeres tengan conocimiento en finanzas para que brinden 1/5/2023  15/5/2023 RRHH internet, energia eléctrica.
emprendedoras |asesoramiento sobre provectos.
Incorporar las propuestas en la plataforma, con un disefio 15/52023 231/1/2024 | Sistemnas - Mkt
atractivo y darla a conocer en el mercado
Disefiar un programa de marketing que apunte a fidelizar a
Realizar los actuales clientes de Naranja X
camrr;:stnses de Crear una camparia de mkt para captar nueves clientes 1/8/2022 | 31/8/2022 Computadoras, oficinas
lanzamiento con |Disefiar otra campafia dirigida a los clientes actuales de la Marketing | equipdas, conexin a
tarieta internet, energia eléctrica,
las nuevas leta.
ropuestas ifuni fi é i I
prop D|fun|r_\as c?mpangs a traves_de disntitos medios de ) 1912022 11172023 $ 22000000
comunicacién, poniendo principal foco en las redes sociales
Me?:suzz:‘sdad Designar dos encargados gue se disefien un plan de
clientes analisis, utilizando graficas que permitan ver el nivel de 110/2022  31/1/2024 ventas $ -
emestrale ventas, cantidad de clientes y efectividad de las campafrias.

Presupuesto plan de accidn

§  4.870.450,00

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES - TIEMPO DURACION EN SEMANAS

MES /

[24

ACTIVIDADES

2021 | MES /2002 | MES / 2023
Als[o|[N[p]E[F[m[a]m]1]7a]s]o][~ DJE[F[M[a[M]1]1]a]s]o][N D]

g

Objetivo: Aumentar un 15% semestral la cantidad de clientes de

Naranja X

Disefiar e implementar encuesta [ T 1

Analizar el feedback

Analizar la plataforma ‘

Aplicar mejoras

Busqueda y andlisis de informacion necesaria para ser intermediario en el
intercambio de criptomendas y permitir transacciones con ellas.

Implementar el software y los permisos necesarios para brindar servicios
con criptomonedas

Adaptar la plataforma

Capacitacién a todos los empleados sobre el uso de la plataforma,

Capacitacién sobre las criptomonedas a los gerentes y empleados

Realizar campafias de mkt de lanzamiento de las nuevas propuestas

Generar un propuestas destinadas a mujeres emprendedoras

Medicion de cantidad de nuevos clientes semestrales

Fuente: elaboracién propia
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Plan de accion 4

A través de este ultimo plan, pero no de menor importancia, se pretende lograr
clientes satisfechos, que aumente su frecuencia de uso, que recomienden los servicios y se
integren a la comunidad naranja. Dicho plan tendré lugar entre agosto 2021 y enero 2024.

En principio se medira el nivel actual de satisfaccion de los clientes, a través de la
incorporacion de distintos indicadores (KPI’s), esto lo hara Marketing junto a servicio al
cliente, utilizando encuestas en las diversas plataformas. Posteriormente se mejoraran los
programas de fidelizacién y clientes a través de la incorporacion de sistema de gestion de
clientes (CRM), adquirido a Finnegans (Ver anexo 5 péag.39). En consecuencia, también se
pretende disefiar un plan de atencién al cliente para optimizar tiempos y calidad de las
respuestas, ordenado por prioridad y estableciendo un limite de tiempo de atencién (por ej,.
Si el cliente hizo una consulta web, que no pasen 3 dias en recibir respuestas o si llama, que
no deba esperar 2 hs. para ser atendido, etc.), en conjunto se disefiara un “semaforo de
atencion para medir el tiempo que se demora en llevar adelante la consulta y dar una solucion,
puede que se necesiten disefiar mas de uno segun la complejidad de la consulta. Junto a esto,
se presentard gréaficas mensuales para obtener informacion sobre la gestion y encontrar
puntos de mejora, asi como medir el nivel de evolucion en el perfeccionamiento del area

Por ultimo, se pretende potenciar el programa con Despegar, el cual se lanzo justo
antes de la pandemia y no logro la visibilidad esperada, pero se considera con gran potencial
para generar beneficios a la empresa. Para hacerlo, sera el area de Mkt., la encargada y
consiste en brindar la posibilidad de que los puntos obtenidos por consumos, se transformen
en créditos en Despegar que luego puedan usar para pagar viajes, asi como también que

obtengan beneficios por pago con Naranja X, dentro de la misma.
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PLAN DE ACCION 4 - Obijetivo: Alcanzar y mantener el nivel de satisfaccién de los clientes por encima del 85%

Estrategia Tactica - Tiempo . Area Recursos fisicos REC,UFSOS
Inicio__ | Fin responsab economicos
Disefiar KPI'S (Indicadores): satisfaccion del cliente Computadoras, oficinas,
. . Marketing -] .
(CSAT), indice de recomendacion (NPS), servicio y 182021 31782021 | Serv client] €OM€¥I0N @ internet y acceso a s )
Medir el nivel de caldidad (SERVQUAL) y relacién del cliente con la marca -e google forms o formularios de
satisfaccion actual de los|(frecuencia de uso y nivel de fidelizacion) Outlook.
clientes | o koi f d N las distint Computadoras, acceso a las
ncorpararlos kpi's en forma de encuesta en fas Asinias | 495021 30/9/2021 | Sistemas plataformas, conexién a $ -
plataformas
internet.
Mejorar los programas |Solicitar presupuestos a diversas empresas 1/9/2021  1/10/2021 Computadoras, oficinas $ -
fidelizacion vy gestion de . ventas | equipadas, conexion a internet,
los clientes incorporando Elegir un proveedor 1/110/2021  15/10/2021 energia eléctrica. 8 -
un CRM Instalacion y capacitacion sobre el CRM 1/11/2021 28/2/2022 | Externo $ 242.250,00
i Convertir los puntos obtenidos por operaciones Marketing Cumputadura§: Uflc.mas
Potenciar la alianza con 1/9/2021  1/10/2021 equipadas, conexion a internet,| $ -
Despegar como medio |M€alizandas en puntos del pasaporte despegar y ventas eneria eléctrica
para la motivacion del . Computadoras, oficinas
cliente Generar beneficios dentro del programa, por pariciapeion  4/46:0001 ' 31/10/2021 | Merketing | equipadas, conexién 2 internet | -
en las encuestas de satisfaccion .
eneraia eléctrica
Elaborar un plgn de atejuun a IU; clientes, estab\er‘.lendo 1912021 31/10/2021 5 )
orden de prioridad y un limite en tiempo de resolucion Computadoras con Word o
_— . . . . Excel para formalizar el plan,
Disefiar un "semaforo” de atencién, para medir el tiempo Servicio al . !
Mejorar el servicio al  |que tomd resolver cada consulta. 112021 30MM1I2021 | 7 pere ) conexiona $ )
cliente - . internet, oficinas,energia
Elaborar gréficos mensuales que reflejen la cantidad de eléctrica.
consultas y quejas hechas, resueltas y en espera. 11212021 31/1/2024 $ -
También cuantas fueron reiteradas . -
Medir los resultadns qe las EHCU8$F65 de satlsfac.cmn de 1112021 31/1/2024 Ventas - s }
manera bimestral. asi como también las puntuaciones v Serv.client
A . investigaci
Analisis de las IMedir mensualmente el funcionamiento de las A
. 1/8/2021  31/1/2024 ony $ -
plataformas plataformas, detectar puntos débiles y realizar mejoras
desarrollo
Presupuesto plan de accion § 24295000

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES - TIEMPO DURACION EN SEMANAS

Toa

ACTIVIDADES A

MES /2021 | MES / 2022 I MES / 2023
s|lo[N|p|E[F|m[a[M]1][7|a]s]o|x D|E[F|M[a[M[1]T]Als[0o[N D

B

Objetivo: Alcanzar y mantener el nivel de satisfaccion de los
clientes por encima del 85% durante los 3 afios de provecto

Disefiar KPI'S (Indicadores)

Incorporar los kpi's en las d

istintas plataformas | ‘

Incorporar un sistema CRM

Potenciar el programa crea

do con Despegar

Elaborar un plan de atencidn a los clientes

Graficos mensuales sobre i

nformes de atencion al cliente

Medir los resultados de las encuestas de satisfaccion de manera bimestral

Medir mensualmente el funcionamiento de las plataformas

Fuente: elaboracion propia

Presupuesto

En el presente cuadro se refleja el presupuesto total de los 4 planes por los 2.5 afios

de duracion del proyecto. EI mismo se basa en estimaciones, segun criterio personal y fuentes

de soporte que permitieron llegar a estos nimeros, dado que en la mayoria de los casos era

muy complejo lograr tener informacion certera, ya que faltaban algunos datos para poder

gestionarla.



Tabla 5 - Presupuesto

29

Descripcién Plan| Costo anual Costo total Proveedor Aclaraciones
Costo estimado en caso de necesidad para llevar
Analisis de diagnostico interno | 1 [ $  50.000.00 | $ 50.000.00 adelante el diagnostico (materiales, art oficina, comida
etc). Costo po unica vez.
El costo por pizarra segin analisis web, es de 5000$
I1}1plemem§1‘ en las oficinas una 1 s 20.000.00 | 5 40.000.00 aporx, estimado que se colocan en 6 oficinas. Mas tma
pizarra de ideas compra de nota asdhesivas de 10000$. Costo por Unica
vez
El costo se estimo en base al dato brindado por una
- ersona que trabaja en una empresa en la cual aplican
Plan de reconocimientos a los 1|8 3.000.000,00 | § 6.750.000,00 fm prog‘gm similajr. Se calculépml valor anual dfl:J $2500
empleados : . L
por 1200 empleados. Costo que se incurrira durante los
2.5afos.
Este costo fue ofiecido por la empresa mediante un
Programa de apoyo 1| $ 149500000 S 1.495.000.00 ICASSEHNA audio de whatsapp por ello no puede incluirse. Valor
mensual: $65000
Es importe se estim6 segun analisis web. como
Estudios sobre las tendencias necesario en caso de alguna necesidad que surja para
de mercado y servicios de la 2 |'$  600.000.00 | $ 1.350.000.00 realizar el estudio y no hayan sido considerados en los
competencia importes de mkt ya presupuestados por la compailia
para este fin.
En este importe es un caso particular debido a la
Impementar un nuevo servicio escasa informacion disponible sobre estas nuevas
que implique actuar de tecnologias, sumando al desconocimiento personal en el
intermediario para relizar 3 |'$ 2.100.000.00 $  2.100.000.00 tema y la dificultad para acceder a datos. Se estim6 un
transacciones con importe probable tras conversaciones con profesionales
criptomonedas de otras 4reas, sin tener en consideracion inversion en
capital propio de criptomonedas.
El costo de esta propuesta fue obtenido de la web de
Capacitacion sobre las UTN BA. El curso tiene una duracion de dos meses.
. 3|8 450450008 450.450.00 .
criptomonedas Valor por persona $12870, estimado para 35
empleados.
Dicho valor se estima debido a que las redes sociales
Campaiias de mki de p_enn@t{cn que cada empresa decida cué_nt_o inveﬂi‘r en
lanzamiento en redes sociales 308 22000000 8 220.000.00 difusion. Dicho costo se contempla adicional para lo ya
presupuestado por la empresa para este fin, para cubrir
extras.
El costo fue enviado por audio de whatsapp. por un
Sistema CRM s s 15000000 s 19000000 | FINEGANS empelado dc la firma. El valor se conforma por un
costo por Umica vez de $180000, para la
implementacion del sistema
Costo anual del CRM s ls 2085000 s 62.250.00 Costo mensual de uso del programa $2490, segun la

informacion enviada por whatsapp

Costo total afiol

$  5.412.430.00

Costo total aiio 2

$  5.080.330.00

Costo total afio 2.5

$  2.204.940.00

Costo total de la propuesta

$ 12.697.700,00

Evaluacion del impacto de la propuesta
A continuacién, se presenta el flujo de fondos del proyecto, se considerd egresos

generados por el mismo, por cada plan y los ingresos se consideran un porcentaje inicial del

6% del total del ingreso por servicios, ya que con esta propuesta se apunta principalmente a
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mejorar ingresos generados por Naranja X. (Detalle flujo de fondos y flujo de egresos anexo

6y 7 pag.40). Se presentan solo los ingresos y egresos que generaria la propuesta.

Tabla 6- Flujo de fondos

2020 il 2 3

Ingresos por servicios § 1.038.077.000.00 | § 2491384800 | § 43.599.23400 | § 56.056.158,00
Total ingresos s 24.913.848.00 | § 43.599.234.00 | § 56.056.158,00
Costo anual por plan

-3 7.512.430,00 |-S 5.080.330,00 |-S 2.204.940,00
Total egresos operativos -8 7.512.430,00 |-§ 5.080.330,00 |-S 2.204.940,00
Utilidad Bruta/Base imponible s 17.401.418,00 | 8 38.518904.00 | S 53.851.218.00 |.
GG 35%]|-8 6.090.496,30 |-S 13.481.616,40 |-5 18.847.926,30 |
Utilidad neta S 11.310.921,70 | § 25.037.287,60 | § 35.003.291,70
Inversion total -3 14.797.700.00
Datos para calcular TIR -3 14.797.700.00 | 11.310921,70 | 8 25.037.287.60 | S 35.003.291,70 |
Suma FFN S 71.351.501,00
Tasa de politica monetaria 45.44%
VAN $16.193.507.65
TIR 110%
ROI S 3.82 382%

Para el calculo de ROI, se toma el 6% de ingresos por servicios del afio 2020, (es la
participacion que se estimo tiene Naranja X en el total de ingresos) y se multiplica por el
aumento esperado del 12% para enero de 2024. Realizado ese calculo, el resultado muestra
que por cada peso invertido se obtienen $3.82 lo cual indica que se recupera la inversion y

se obtienen ganancias.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para llevar a cabo este trabajo, se optd por trabajar con una de las debilidades
detectadas: el déficit en la gestibn de sus productos innovadores a través de la
implementacién de un plan estratégico enfocado en potenciar el disefio y desarrollo de los
productos y en mejorar la plataforma de Naranja X, ya que es un servicio con mucho
potencial para la empresa, considerando las tendencias actuales de mercado.

El objetivo principal de esta propuesta es incrementar los ingresos obtenidos por
Naranja X, aumentando la participacion en la rentabilidad y asi también mejorar el

posicionamiento de mercado de dicho servicio. Se pretende en un principio lograr la
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fidelizacion de clientes actuales, posteriormente, que los clientes de la tarjeta sean parte de
este nuevo servicio y finalmente captar nuevos clientes. Se comprende también que existe
una brecha generacional por la cual cierto porcentaje de clientes actuales que eligen la
empresa desde hace tiempo, no van a lograr adaptarse o van a elegir no utilizar este servicio,
de todas formas, se considera que las nuevas generaciones y el desarrollo de mercado
necesitan de un servicio de tales caracteristicas.

El disefio de este objetivo y la eleccidn de esta temética se da en consecuencia de ver
que la empresa tiene las herramientas necesarias y cuenta con la ventaja de ser reconocida y
tener la mayor cantidad de clientes en tarjeta de créditos. El servicio estaba semi desarrollado,
en su momento fue uno de los primeros en ofrecerlo en el mercado, pero con el correr del
tiempo, la evolucion de la tecnologia y los cambios en los gustos y necesidades de los
consumidores, quedd obsoleta, generando que la competencia disefie y ofrezca estos
servicios mejorados.

Se recomienda la implementacion de este plan, incluso a demas empresas que se
encuentren con una situacion similar, ya que permite trabajar de manera integral con las
diversas areas de la empresa, potenciando las fortalezas y disminuyendo las debilidades
existentes, mejorando asi el desempefio general de la organizacion tanto de adentro hacia
afuera como a la inversa, permitiendo impulsar la ventaja competitiva. Implementar un plan
es tener una guia, que ayuda a saber hacia donde ir, las metas que se proponen y cuales son
los caminos para lograrlas, pero se debe comprender gue no es estatico, sino que es flexible
y permite adaptarlo segun sea necesario a medida que se avanza.

Al realizar este proceso, las organizaciones comprenderan la importancia de estar
atento al avance de mercado e incorporar mejoras, mientras sea posible, necesario y
contribuya al desempefio, ya que la actualidad dindmica, cambiante, interconectada y
globalizada exige que sean capaces de adaptarse para ser competitivas.

Desde lo personal, se considera que es una propuesta valiosa y lograra mejorar
muchos procesos, comprender su interrelacion, poder analizar las situaciones desde otra
perspectiva, que luego servira para aplicar en otras problematicas o mejoras que surjan. Asi
cémo también entender la importancia de planificar, analizar, organizar, dirigir y controlar,
sumado a que, al ser un plan integral, que involucra a toda la organizacion, brindara

herramientas y comprension global a cada uno de los integrantes, generando nuevas
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dinamicas, potenciando el trabajo y los equipos, logrando mejorar el funcionamiento de la
empresa.

Para finalizar, se plantean ciertas recomendaciones profesionales relacionadas a otros
puntos importantes que exceden al analisis de este caso.

En primer lugar, se recomienda la posible implementacion de un CMI, en este caso
de manera complementaria al plan, pero en casos similares podria incluso ser utilizado como
herramienta principal. EI mismo consiste en la determinacién de objetivos, medicion y
retroalimentacion que permite determinar las estrategias necesarias para mejorar la
rentabilidad empresarial. Trabaja con 4 perspectivas: financiera, del cliente, de procesos
internos y de crecimiento y aprendizaje; se disefian objetivos para cada una, el indicador
utilizado para medir y cudl es la meta cuantitativa de cada uno.

En relacion con lo planteado en el caso y las tendencias del mercado, la digitalizacion
de casi todo, el desarrollo de la inteligencia artificial, la automatizacién de los procesos,
asistentes virtuales, la cultura de la inmediatez, el teletrabajo, la ciberseguridad, entre otros,
son aspectos gue hoy en dia estan en pleno crecimiento y las empresas deben estar atentas,
para poder adaptarse, de lo contrario afectara su competitividad. Principalmente, en
organizaciones de servicios, como Naranja, caracterizadas por su cultura y relacion con el
cliente, es un gran desafio lograr trasladarlo al mundo digital, ya que normalmente la
experiencia la da el espacio o las personas con las que se interactlia, pero cada vez este
contacto es menor, por lo que el estudio y disefio de cémo reflejarlo en la interaccién virtual
debe ser muy profundo y cuidadoso.

Otro punto, no menos relevante, es el auge en las perspectivas de género y
empoderamiento de la mujer y relacionandolo con el compromiso de la empresa con la
Agenda 2030, abordado en el objetivo de desarrollo sustentable n°5: igualdad de género. Se
recomienda su investigacion, debido a que, tras un andlisis de las graficas presentadas
respecto a su composicion de equipos de trabajo, se percibe que si bien en niveles iniciales,
la mayoria son mujeres, medida que avanza el nivel del puesto, esto se invierte y los hombres
son mayoria en jefaturas, gerencias e incluso en el directorio, entonces la pregunta que se
debe hacerse es: ¢se generan realmente oportunidades para todos? ¢cuél es el disefio de los
planes de carrera? ¢se incentiva a las mujeres a desafiarse, superarse y que realmente crean

en sus habilidades y capacidades? ¢Hay una razon para que los nimeros sean asi? ¢ Se miden
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de igual a igual las capacidades? El abanico de preguntas es grande y da lugar a una profunda
investigacion, que deberia plantearse para poder mantener lo declarado en cultura, principios
y valores, pero también en la percepcion que tiene la sociedad sobre la empresa que impactan
en el nivel de interés tanto de quienes buscan un espacio de trabajo como los consumidores,
que eligen con quien mantener relaciones comerciales, porque no sélo son las mujeres sino
también demas autopercepciones de género, que merecen su lugar, la no discriminacion vy la

inclusion.
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ANEXOS
ANEXO 1 - Pirdmide Social Argentina

EL IMPACTO DEL COVID-19 EN LA PIRAMIDE SOCIAL

2019
Clase alta A 5% 4%
Clase
media & Clasg:
Clase media
e as A 2%

media
baja

Clase
Clase baja
g o
nm _

Fuente: Moiguer, sobre la base de datos de proyecciones de PBI, Cepal, bancos centrales y otras fuentes / LA NACION

Clase baja
extrema

FUENTE : (Nueva pirdmide social, adids al pais clase media, 2020)

ANEXO 2 -Cadena de valor

La cadena de valor estad conformada por el conjunto de actividades que se llevan a
cabo para obtener determinado producto/servicio, a través de las cuales se genera valor
agregado para el cliente con el objetivo de cumplir y superar sus expectativas. ES un proceso
que involucra desde los proveedores hasta el servicio pos venta.

Infrastructura de la organizacion

w

£

o

&

n Recursos humanos
©

wn

=

8 Desarrollo de tecnologia
=

t

= Compras

Logistica
interna

Logistica
externa

Operacion Marketing § Servicio

Actividades primarias

Fuente: https://enciclopediaeconomica.com/cadena-de-valor/
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ANEXO 3 - Matriz BCG

La siguiente matriz permite identificar el grado de participacion y crecimiento que tienen los
productos/servicios dentro del mercado. Este analisis brinda informacidn necesaria para la
toma de decisiones de inversion y desinversion de la organizacion.

A

Alta

Crecimiento

Baja

Alta Baja
Participaciéon de mercado

Fuente: https://gestion.pensemos.com/matriz-boston-o-bcg-3-ejemplos-reales-definicion-y-como-usar

A
8
=4
Tienda Narana X,
naranjay el Naranja Toque
servicio de (Pos), Naranja

seguros viajes

Crecimiento

Tarjeta Naranja

Baja

\ 4

Alta Baja
Participacion de mercado

Fuente: elaboracion propia.
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ANEXO 4 - Programa Apoyo — ICAS LATINA SRL

Servicios

IniciofServicios/EAP

EAP - Programa de Asistencia al Empleado

Conocido en el mundo por las siglas EAP, Employee Asistance Programme (Programa de
Asistencia al Empleado), es un sistema especialmente disefiado para orientar, contener,
informar y/o asistir a las personas afectadas por problemas personales, familiares y/o

lzborales. El de al, incluyen

Contactenos

Para m Formacion sobre

Juridico/Legal y Econémico/Financiero. Se brinda orientacion ne sélo ante situaciones
complejas, muchas veces se trata de situaciones cotidianas que quitan tiempo al empleado y no

le permiten enfocarse en su trabajo.

nuestros programas, péngase en
contacto con nosotros

O 4541147857835

info@icasarg.com

¢Coémo funciona el sistema? ¢Cémo lo usan los empleados?

El acceso al Programa de Asistencia al Empleado-
EAP es a través de una linea de acceso gratuita, e-
mail o sitio web.

El empleado y su familia pueden pedir apoyo
orientacion las 24hs. del dia, los 365 dias del ailo.
Este serd el primer medio de contacto, y el caso
tendra un seguimiento particular de acuerdo a su
complejidad.

ios concreto brindan los programas de ICAS
Latina a mi empresa?

Beneficios

+ Reduce:
Accidentes, Ausentisme, Juicios contra la organizacion, Distraccién en el trabajo, Estrés,
Conflictos en las relaciones entre empleados o bien entre empleados/jefes, o supervisores.

+ Incrementa:

Productividad, Mejora en las relaciones interpersonales, Fidelizacion del persenal con mayor
Retencion de los empleados, Mejora la reputacion de la empresa ante los empleados y ante
otras organizaciones.

« Beneficios para la Organizacién:

Deteccion de comportamientos de riesgo permitiendo actuar preventivamente, Desarrolle
de programas de prevencién y Asistencia a los recursos humanos en diferentes aspectos
relacionados con la problematica de la organizacién o bien de la problemética coyuntural.
Deteccion de conflictos internos, ayudando a selucionarlos, y evitando de esa manera que
problemas cotidianos escalen provocando daiios mayores 2 la organizacion Deteccion de
factores de estrés, permitiendo la implementacién de programas para reducirlo.

Fuente: https://www.icasarg.com/pub/servicios/#eap.

03 04

ENTREVISTAS CONSULTAS LEGALES
PICOLOGICAS FINANCI
En caso de , [ Serd derivado al especialista
se llevan a cabo entrevistas correspondiente
psicolégicas cara a cara

_02 05

EVALUACION, SEGUIMIENTO

ORIENTACION Y
ASESORAMIENTO
AL CONSULTANTE

por supervicior

01

ACCESO A TRAVES
DE TELEFONO
E-MAIL OWEB
Gratuito e ilimitado.

ENCUESTAS DE
SATISFACCION

COMPROMISO DE
CONFIDENCIALIDAD

+ Beneficios para la Direccién:

Consulta y Formacién para la identificacién de empleados que estén atravesando situaciones
probleméticas, Consultoria para los directivos, Intervencién oportuna, Relaciones éptimas
con el equipe humano.

+ Beneficios para el Empleado:

Servicio profesional las 24hs. del dia, los 7 dias de la semana los 365 dias del afo
Servicio telefénico y gratuito ilimitado

Confidencialidad

Mejora de la calidad de vida

Aumente de la motivacion y enfoque en el trabajo, ayudando a mejorar la performance

personal de cada individuo dentro de lz organizacion.

+ Retorno de la inversién
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ANEXO 5 - Propuesta CRM — FINNEGANS

FINNEGANS <O

FINNEGANS GO CRM

Cestiona toda la iInformacion de tu leads,
prospectos y clientes en un mismo lugar.

Gestionar todo lo que sucede con tus colaboradores nunca fue tan simple. Con
Finnegans GO CRM estar al tanto de todas las interacciones con los clientes, mientras
analizas el perfil de cada uno, y crientas tu propuesta a aquellos que mejor receptividad

tendran para recibirlas.

Descubre el potencial de nuestra solucion

Agenda de organizaciones, clientes
¥ provesdores.

RAR

Gestion de candidatos.

=

Generacion de camparias de
mailing y relacionamiento.

Informes y analisis de
oportunidades comerciales.

I
[L
Pipeline y gestion de

oportunidades comerciales.

<

Herramientas de segmentacion.

Generacion de cotizaciones y
Presupusstos.

1l

Base de conocimientos
disponible para clientes, recursos
internos y externos.

Soluciones integradas

Fuente: https://www.finneg.com/

Gestion empresarial

Digitaliza toda la gestidn de tu compania con Finnegans GO ERP. Todo el backoffice
administrativo en un sélo lugar, desde tesoreria hasta stock, compra/venta e impuestos.
También podrés relacionarte mejor con tus proveedores a través de nuestras Apps de
automatizacion de facturas, compras y ventas, entre otras.

Gestion del capital humano
Gestionar todo ko que sucede con tus colaboradores nunca fue tan simple.

Con Finnegans ©0 HCM, puedes gestionar desde |a liguidacion de salarios v jornales, hasta
las evaluaciones de desemperio y operacion diaria como vacaciones v licencias.

4]

Tablero de seguimiento de
vendedores.

<,

Dashboards intuitivas y faciles de
gestionar en un solo legar.

=]

Vision de clientes 360°.

NS

Integracion con plataformas
online y Finnegans GO ERP.
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2021
MES 8 MES 9 [ MES 10 | MES 11 [ MES 12 | MES 1
Ing
gresos por s 83046160 § 83046160 S 83046160 3 166092320 3 166092320 3 1.660.923.20
ServiCios
Total
JTota s 830.461,60 | $ 830.461,60 | s £30.461,60 | $ 1.660.923,20 | s 166092320 | 5 1.660.923.20
mgresos
Planl [-§ 25.000.00 -$ 65.000.00 -$ 250.000,00 -$ 250.000.00 -$ 250.000.00
Plan 2 -$ 50.000,00 -% 50.000.00 -$% 50.000.00
Egresos por
plan an 3 -$ 600.000,00
Plan 4 -$ 180.000,00 -$% 2.490.00
Total
-5 25.000,00 |-5 65.000,00 | $ - s 300.000,00 |-§ 480.000,00 |-$ 902.490,00
egresos
Utilidad bruta $ 805.461.60 § 765.461.60 $ 830.461.60 $ 1.360.923.20 § 1.180.923.20 % 758.433.,20
GG 3% |8 281.911,56 -§ 267.911,56 -5 200.661,56 -5 476323,12 -§ 41332312 -§ 265.451,62
Utilidad neta s 52355004 5 497.550,04 § 539.800,04 S 884.600,08 § 767.600,08 S 492.981,58
2022 |
| MES 2 | MES 3 | MES 4 | MES 5 | MES 6 | MES 7 TOTAL
?ﬁ:ﬁpm s 249138480 S 249138480 S 249138480 S 332184640 S 332184640 S 332184640 | S 24.913.848.00
Total | s 2.491.384.80 | s 2.491384.80 | s 2.491384.80 | s 3.321.846.40 | s 3321.846.40 | S 3321.846.40
ingresos
Punt  -§ 250.000.00 -$ 315.000.00 -$ 315.000.00 -$ 315.000.00 -$ 315.000,00 -§  315.000.00
egesospor [0 8 50.000.00 -$ 50.000.00 -$ 50.000,00 -$ 50.000.00 -$ 50.000.00 -$ 50.000.00
oo Puns  -§ 600.000.00 -3 600.000.00 -$ 600.000,00 -$ 600.000,00 -$ 600.000,00 -8 600.000,00
Puns  -§ 2.490.00 -$ 2.490.00 -$ 2.490,00 -$ 2.490,00 -8 2.490,00 -$ 2.490.00
Total
caresos |,5 902.490,00 |,5 967.490,00 |rs 967.490,00 |,5 967.490,00 |,5 967.490,00 |,s 96749000 | ¢ - o1 0o
Utilidad bruta $  1.588.804.80 $  1.523.894.80 $  1.523.89480 $ 235435640 § 235435640 § 2354.356.40 | § 17.401.418.00
11GG 3% |8 556.113.18 -5 533363.18 S 53336318 -§ 82402474 -§ 82402474 -§ 824.02474 |-S  6.090.496.30
Utilidad neta s 103278162 5 99053162 $ 99053162 $ 153033166 S 153033166 § 153033066 | ¢ joonos 0o
ANEXO 7 - Flujo de egresos de cada plan
FLUJO DE EGRESOS
PLAN 1 PLAN 2 PLAN 3 PLAN 4 TOTALES
AGOSTO 3 25.000,00
_ |sepmiEmERE 3 25.000,00 $ 40.000,00
o [ocTuere
~ [ NOVIEMBRE $  250.000,00 $ 50.000,00
DICIEMBRE $  250.000,00 s 50.000,00 $ 180.000,00
= ENERO $  250.000,00 $ 50.000,00 | $  600.000,00 $  2.490,00
= FEBRERO $  250.000,00 S 50.000,00 | $  600.000,00 $  2.490,00
MARZO $ 25000000 $ 65.000,00]|$ 50.000,00 | $  600.000,00 S 2.490,00
ABRIL $ 25000000 $ 65.00000]% 50.000,00 | $  600.000,00 S 2.490,00
MAYO $ 25000000 $ 65.000,00]|$ 50.000,00 | $  600.000,00 S 2.490,00
JUNIO $  250.000,00 $ 65.000,00]$ 50.000,00 | $  600.000,00 S 2.490,00
o puuo $  250.000,00 $ 65.000,00] $ 50.000,00 | $  600.000,00 S 2.490,00
S [costo afio 1 $  2.300.000,00 § 365.000,00 [ $ 450.000,00 | § 4.200.000,00 $ - s - | s 197.430,00
Total planafio1 | $ 2.665.000,00 | § 450.000,00 | § 4.200.000,00 [ § 197.430,00 [ $§ 7.512.430,00
AGOSTO $ 25000000 $ 65.00000] % 50.000,00 $  2.490,00
SEPTIEMBRE $ 25000000 $ 65.00000] % 50.000,00 $450.450,00 $ 55.000,00 | ¢  2.490,00
OCTUBRE $ 25000000 $ 65.00000]$ 50.000,00 $ 55.000,00 ¢  2.490,00
NOVIEMBRE $ 25000000 $ 65.000,00]$ 50.000,00 $ 55.000,00 ¢ 2.490,00
DICIEMBRE $ 25000000 $ 65.000,00]|$ 50.000,00 $ 55.000,00 | § 2.490,00
z ENERO $ 25000000 $ 65.000,00]|$ 50.000,00 S 2.490,00
'z FEBRERO $ 25000000 $ 65.000,00]|$ 50.000,00 S 2.490,00
MARZO $ 25000000 $ 65.000,00]|$ 50.000,00 S 2.490,00
ABRIL $ 25000000 $ 65.000,00]|$ 50.000,00 S 2.490,00
MAYO $ 25000000 $ 65.000,00]|$ 50.000,00 $  2.490,00
JUNIO $ 25000000 $ 65.000,00]|$ 50.000,00 $  2.490,00
m PuLio $  250.000,00 $ 65.000,00]$ 50.000,00 S 2.490,00
2 |costo afio 2 $  3.000.000,00 $ 780.000,00 | $ 600.000,00 | § - 545045000 $ 220.000,00 | § 29.880,00
Total planafic2 | $ 3.780.000,00 | $ 600.000,00 | § 670.450,00 | § 20.880,00 | $ 5.080.330,00
AGOSTO $  250.000,00 $ 65.000,00 [ $ 50.000,00 S 2.490,00
" SEPTIEMBRE $  250.000,00 $ 65.000,00($ 50.000,00 $  2.490,00
o OCTUBRE $  250.000,00 $ 65.000,00( $ 50.000,00 $  2.490,00
= NOVIEMBRE $  250.000,00 $ 65.000,00( $ 50.000,00 $  2.490,00
DICIEMBRE $  250.000,00 $ 65.000,00( $ 50.000,00 $  2.490,00
< |ENERO $  250.000,00 S 65.000,00$ 50.000,00 S 2.490,00
o [Costo afo 2,5 S 1.500.000,00 S 390.000,00 [ S 300.000,00 | § - S - S - S 14.940,00
™ [Totalplanafio2 | S 1.890.000,00 | § 300.000,00 [ § - | S 1494000 5 2.204.940,00
TOTAL PLAN 1 TOTAL PLAN 2 TOTAL PLAN 3 TOTAL PLAN 4 TOTAL
S 8.335.000,00 | $ _ 1.350.000,00 | S 4.870.450,00 | § 242.250,00
TOTALES TOTAL PRESUPUESTO

n

14.797.700,00

S 14.797.700,00 [
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ANEXO 8 - Diagrama de Gantt

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES - TIEMPO DURACION EN SEMANAS

MES / 2023 [22
M[1[1]als]o][n D|E

I
slo[x p[e[r]M]a

MES /2021 | MES /2022
ACTIVIDADES als]o[n[D[E[F[M[a]M]s]1]a

Objetivo: Fortalecer un 80% el desarrollo del personal

Andlisis de diagndstico interno

Implementar en las oficinas una pizarra de ideas

Capacitacion sobre la importancia de estar atento y dispuesto al
cambio

Disefiar un plan de reconocimientos a los empleados

Andlisis semanal de las pizarras

Desarrollar una aplicacion exclusiva para el personal | | | | ‘ ‘ | | ‘ ‘ | | ‘ ‘ | | ‘ ‘ | | ‘

Medir mensualmente la cantidad de propuestas presentadas

Medir de manera semestral el nivel de satisfaccion de empleados

Objetivo: Optimizar un 100% el funcionamiento del drea de
investigacion y desarrollo de servicios

Detectar punto de falencias y mejoras que se deban realizar en el
area

Definir claramente tareas, objetivos y responsabilidades

Brindar capacitacion

Detectar servicios que que incurran en altos costos y pocos
ingresos

Analizar la continuidad de los servicios anteriores

Estudios trimestrales sobre las tendencias de mercado y

Disefiar propuestas de mejoras y nuevos servicios

Analisis de las propuestas e implementacion si hay alguna elegidal

Medir la cantidad de propuestas presentados por trimestre ‘ | | | | ‘ | | | | ‘ ‘ | | ‘ ‘ | | | | ‘ | | | | ‘

Objetivo: Aumentar un 15% semestral la cantidad de clientes de
Naranja X

Disefiar e implementar encuesta ‘ | | |

Analizar el feedback

Analizar la plataforma [ ]

Aplicar mejoras

BUsSqUEda y analisis de Informacion necesaria para ser
intermediario en el intercambio de criptomendas y permitir

Implementar el software y los permisos necesarios para brindar
servicios con criptomonedas

Adaptar la plataforma

Capacitacion a todos los empleados sobre el uso de la
plataforma,

Capacitacion sobre las criptomonedas a los gerentes y
empleados

Realizar campafias de mkt de lanzamiento de las nuevas
propuestas

Generar un propuestas destinadas a mujeres emprendedoras

Medicion de cantidad de nuevos clientes semestrales

Objetivo: Alcanzar y mantener el nivel de satisfaccion de los
clientes por encima del 85% durante los 3 afios de proyecto

Disefiar KPI'S (Indicadores)

Incorporar los kpi's en las distintas plataformas

Incorporar un sistema CRM

Potenciar el programa creado con Despegar

Elaborar un plan de atencion a los clientes

Gréficos mensuales sobre informes de atencién al cliente

Medir los resultados de las encuestas de satisfaccion de manera
bimestral

Medir mensualmente el funcionamiento de las plataformas




