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Resumen
El presente trabajo, se realiz6 para la carrera de Licenciatura en Administracion

de Empresas de la Universidad Siglo 21. EI mismo, se basd en desarrollar un Plan
Estratégico, con el objetivo de aumentar los ingresos y los niveles de consumo de los
usuarios de Tarjeta Naranja.

En primera instancia, se realiz6 un estudio tanto interno como externo para
obtener un diagnostico de la situacién de la empresa. Luego se propuso modificar el actual
sistema de fidelizacion de la organizacion, desarrollar una aplicacion para dispositivos
moviles para poder gestionar el mismo vy, finalmente, capacitar a todo el personal sobre
las novedades propuestas.

Con la implementacion de este plan se busca aumentar los ingresos de Naranja
en un 5% con respecto al afio anterior. Se plantearan una serie de indicadores, como la

VAN, TIR y ROI, que permitiran conocer la viabilidad del proyecto.

Palabras clave: Planificacion estratégica; Ingresos; Sistema de fidelizacion;

Consumo; App; Capacitacion.

Abstract
The present work was carried out for the Bachelor's Degree in Business Adminis

tration of the Siglo 21 University. It was based on developing a Strategic Plan, with the
aim of increasing the income and consumption levels of Tarjeta Naranja’s users.

In the first instance, an internal and external study was carried out to obtain a
diagnosis of the company's situation. Then it was proposed to modify the current loyalty
system of the organization, develop an application for mobile devices to be able to
manage it and, finally, train all staff on the proposed developments.

The implementation of this plan seeks to increase Naranja's revenues by 5%
compared to the previous year. A series of indicators will be considered, such as the VAN,

TIR and ROI, that will allow to know the viability of the project.

Key words: Strategic planning; Revenue; Loyalty System; Consumption; App;

Training.
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Introduccion
El presente trabajo tiene como objetivo desarrollar un plan estratégico para Tarjeta

Naranja, con el proposito de aumentar los niveles de consumo e ingresos de los clientes
que vya tiene la empresa, utilizando como principales herramientas, el programa de
fidelizacién “Quiero” y la tienda virtual de la organizacion.

Tarjeta Naranja fue fundada en Cdrdoba en el afio 1985 por el hoy Presidente
Honorario, David Ruda, como una tarjeta de crédito local. Su domicilio legal es en
Tablada 451, en Cérdoba Capital. En la actualidad es presidida por Alejandro Asrin, quien
también fue parte de la creacion de la empresa.

Con el paso de los afios, la empresa fue expandiéndose y haciendo nuevas alianzas
comerciales para ser, en la actualidad, la principal emisora de plasticos a nivel nacional y
la marca lider en el interior del pais con mas de 5 millones de clientes, 3104 empleados y
casi 180 sucursales distribuidas en todo el territorio nacional.

Fiel a su tradicion de enfocarse en la satisfaccion de las necesidades de los clientes,
desde el afio 2021, Tarjeta Naranja se encuentra en un proceso de rebranding, cambiando
su marca a el nombre de Naranja X, evolucionando de una tarjeta de crédito hacia una
Fintech, definido como “cualquier negocio que utilice la tecnologia para mejorar o
automatizar los servicios y procesos financieros” (Infobae, 2021, parr. 1). Actualmente la
empresa ofrece “el acceso a una cuenta remunerada en pesos, transferencias, pago de
servicios, soluciones de cobro, tarjetas de crédito, tarjeta prepaga, préstamos, seguros,
ecommerce, viajes, promociones y recargas”. (Naranja X, 2021, parr. 4)

La pandemia del COVID-19 y la extension de la cuarentena obligatoria tuvieron
un fuerte impacto en el contexto econémico y social, y por supuesto impactd en el
desempefio econdmico de la empresa, que sufridé una disminucion del 11% anual en las
transacciones. Ademas los ingresos operativos disminuyeron un 4% respecto al afio 2019
como consecuencia de la caida del consumo interno.

Al mismo tiempo, el aislamiento social, preventivo y obligatorio que inicid en
marzo en la Argentina, hizo a las personas volcarse a la experiencia digital y acelero el
crecimiento de los servicios electronicos. Tienda Naranja cuenta actualmente con 400
vendedores activos y ha incrementado su facturacion en un 600% con un 320% mas de
compradores que en 2019. EI 66% de las ventas de seguros y asistencias se hizo de manera
online. La recaudacion por canales digitales representdé un 56,4% del total de Tarjeta

Naranja.



A partir de lo comentado anteriormente, y teniendo en cuenta la baja considerable
en cantidad de operaciones que sufrié la empresa y, a su vez, la importancia que han
tomado los servicios digitales de Tarjeta Naranja, se realizard un proceso de planificacion
estratégica, el cual es definido como el “proceso de relacionar las metas de una
organizacion, determinar las politicas y programas necesarios para alcanzar objetivos
especificos encaminados hacia esas metas y establecer los métodos necesarios para
asegurar que las politicas y los programas sean ejecutados” (Mintzberg y Waters, 1985),
con el objetivo de aumentar los niveles de consumo de los clientes que ya posee la
empresa, ya que “es cinco veces mas barato mantener a un cliente antiguo que adquirir
uno nuevo” (Armstrong y Kotler, 2013, p. 21).

En este sentido, toma una relevancia fundamental, el programa de fidelizacion de
clientes “Quiero”, adoptado desde el ano 2019 por Tarjeta Naranja, ya que la propuesta
giraraentorno aella. El sistema de puntos, era originalmente exclusivo del Banco Galicia,
el cual pudo verificar “su valor para el negocio convirtiéndose también en un programa
valorado por la fuerza de venta y utilizado internamente para apalancar objetivos

comerciales de distinto tipo” (Vera, 2019, p. 5).



Anélisis de situacion
La empresa sufrié una disminucion del 11% anual en las transacciones. Ademas

los ingresos operativos disminuyeron un 4% respecto al afio 2019. Esto se debe, en gran
medida, a la pandemia del COVID-19 y la extension de la cuarentena obligatoria que
provocaron un fuerte impacto en el plano econémico y social, y por supuesto repercutid
en el desempefio de la empresa.

Como consecuencia de la pandemia, hubo una caida del consumo interno, debido
al impacto econdmico que provocé en los argentinos. También provocd cambios en los
habitos de consumo de las personas, que comenzaron a experimentar con el mundo digital

y acelerd el crecimiento de los servicios electrénicos.

Analisis PESTEL:
Factores Politicos:

El actual mandatario Alberto Fernandez, asume el poder en un contexto muy
desfavorable, con un 35% de pobreza, 55% de inflacién y una deuda de 44 millones
de dodlares (equivalente al 90% de Producto Bruto Interno del pais) con el Fondo
Monetario Internacional, la cual no se tiene conocimiento al dia de hoy si podra ser
afrontada, generando desconfianza en los inversionistas por miedo a un posible nuevo
default, afectando las cotizaciones de todas las empresas que cotizan en bolsa, como
Naranja. Ademas el acceso a crédito por parte de las empresas, es cada vez mas
complicado y a tasas mas elevadas.

A todo lo mencionado anteriormente, se le suma la pandemia por COVID-19
que afecta a todo el mundo desde finales de 2019. En el pais, como principal
herramienta para hacerle frente a esta problematica, se decidi6 utilizar las cuarentenas
y medidas de distanciamiento. Esto trajo consigo innumerables problemas sociales y
econdmicos. Las empresas, en todos los rubros, fueron las mas afectadas, tanto asi
gue muchas cerraron o decidieron irse del pais. Naranja, por ejemplo, sufrié una caida
del 11% en cantidad de operaciones.

Debido a este contexto de recesion y a la fuerte caida del consumo, el gobierno
nacional implemento distintas ayudas econémicas.

A finales de 2021, en Argentina, se llevaran a cabo las elecciones de
Diputados y Senadores. Esto provoca mucha inestabilidad en el pais, principalmente

en las empresas, debido a la incertidumbre por los resultados y el consiguiente cambio
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de rumbo o no de las politicas argentinas, afectando o dificultando la planificacion a

largo plazo.

Factores Economicos:

Si hay algo que caracteriza a la economia argentina es la inflacion constante.
“El Indec informd que los precios subieron 3,2% en junio; 25,3% en el primer semestre
y 50,2% en los ultimos 12 meses. Desde octubre de 2020, la inflacion mensual se
mantiene arriba de 3% (EI economista, 2021, parr. 1). En lo que respecta al indice de
Precios del Consumidor (IPC), segiin Datos Macro (2021) la ultima tasa de variacion
anual publicada en Argentina en de julio de 2021 fue del 51,8% (Ver anexo 1). Todo esto
beneficia a Naranja ya que, los consumidores prefieren comprar en cuotas para hacer
frente a la inflacion y al constante cambio de los precios.

En relacion al tipo de cambio, cabe destacar que existe un fuerte cepo, que impide
el libre acceso a la compra de ddlares, afectando a las empresas que comercializan dolares
de manera legal, ya que la cantidad demandada es menor.

“Por cuarto afio consecutivo, en este 2021 los salarios volverian a perder contra
la inflacion” (Spaltro, 2021, parr.5). Esto provoca que “desde Noviembre de 2017 la
pérdida del poder adquisitivo supera el 24%” (Spaltro, 2021, parr. 6). Es por ello que los
niveles de consumo han disminuido drasticamente, afectando el nivel de operaciones de
todas las empresas. Por ejemplo en Naranja cayeron un 11%.

En cuanto al acceso al crédito, en la Argentina es solo del 10% respecto del PBI.
Actualmente, las tasas de interés libre de impuestos es de aproximadamente un 40%, pero
si le sumamos que “la carga tributaria explica alrededor del 44% del costo financiero total
del precio que se paga por tomar dinero prestado” (Terrile, 2021, parr. 1), tomar un crédito
en Argentina, es realmente muy complejo. Esto perjudica no solo a los usuarios, sino
también a las empresas financieras.

El uso de tarjetas de crédito crecié en un 42,9% en términos interanuales, valor
cercano a la inflacion. Esto se debe, entre otros motivos, al lanzamiento de nuevos
programas como el ahora 18/30.

Las proximas elecciones parlamentarias y las negociaciones con el FMI, generan
una gran incertidumbre en el horizonte que seguira la economia argentina y condiciona

la planificacién de las empresas a largo plazo.


https://eleconomista.com.ar/2021-07-la-inflacion-en-junio-subio/
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Factores Sociales:
El encierro provocado por las medidas tomadas por el gobierno nacional, debido

a la pandemia del COVID-19, acelerd aun mas una tendencia que se venia desarrollando
en los ultimos afios. ”La aparicion de la pandemia estd cambiando muchos habitos en la
forma de consumir. EI mundo digital irrumpié de forma abrupta; se aceler6 el proceso de
digitalizacion de empresas pero también a nivel personal”, (Marino, 2020, parr. 9). Esta
situacién impacté claramente en las empresas, que debieron adaptar sus canales de venta

y su forma de interactuar con los clientes de manera repentina.

Factores Tecnoldgicos:

Hoy en dia, la tecnologia es el principal aliado de las empresas. Debido a las
medidas de aislamiento a causa del COVID-19, durante muchos meses, los canales de
venta digital, fueron la Gnica o la mayor fuente de ingreso para las organizaciones. Segun
la Camara Argentina de Comercio Electronico (2020), las ventas por internet aumentaron
un 84% en 2020.

“Durante la pandemia se duplicd, y en algunos casos hasta se triplicd, el porcentaje
de empresas que utilizan tecnologias de la industria 4.0” (Scasso, 2021, parr. 11). Esto
provoco que las organizaciones, principalmente las pequefias, debieran realizar fuertes
gastos en adaptar sus sistemas al mundo digital y, en muchos casos, estos no pudieron ser

afrontados, forzandolos al cierre parcial o definitivo.

Factores Ecoldgicos:

Durante los tltimos afos la sociedad ha comenzado a darle una mayor importancia
al consumo de productos ecoldgicos y al cuidado del medioambiente. Es por esto que las
organizaciones deben adaptarse a esta tendencia, ya que “hay muchos mercados que
comenzaran a cerrarse si los productos no vienen con una huella ecolégica y hasta el FMI
o0 el Banco Mundial consultaran por acciones ambientales antes de ir a lo financiero” (De
Ambrossio, 2021, parr. 16).

Factores Legales:

En Argentina, por el Decreto de Necesidad y Urgencia BO 13/12/2019 y sus
sucesivas prarrogas, rige la llamada doble indemnizacion y la prohibicion de despido
hasta el 31 de Diciembre de 2021.

En cuanto a las tarjetas de créditos, existe un proyecto presentado por el senador
Oscar Parrilli para limitar las tasas de interés por mora, la cual no podra superar la tasa

de depésitos a plazo fijo a 30 dias del Banco Nacion.
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El gobierno actualizé y extendio hasta el 31 de Enero de 2022 el plan Ahora 12,
que permite financiar las compras en 3, 6, 12,18, 24 y 30 cuotas fijas, a una tasa menor a
la ofrecida normalmente por el mercado. Este ha tenido una gran repercusion en cuanto
al incremento de las ventas, con un 33% mas que en Agosto del 2020. Sin embargo, esta
posibilidad esta limitada a las tarjetas ofrecidas por bancos, lo que genera una gran
desigualdad en cuanto a la competitividad con el resto de las tarjetas no bancarizadas, que

representan el 33% del mercado.

Las 5 fuerzas de Porter

Poder de negociacion de los clientes:

Existen varias empresas que ofrecen los mismos productos, por lo que la Gnica
posibilidad de destacarse sobre el resto es brindando una buena atencion y generar de
manera simple y eficaz, soluciones a los problemas de los clientes.

Por lo mencionado anteriormente, el poder de negociacion de los clientes es muy
alto ya que, siempre que cumplan con los requisitos financieros solicitados, podran optar
por los distintos servicios que brindan los competidores cuando les resulte mas

conveniente.

Poder de negociacion con proveedores:

Las organizaciones dedicadas a prestar servicios financieros no dependen
particularmente de ninguno de ellos para desarrollar correctamente su trabajo. Esto se
debe a que si el servicio o producto no es el que la empresa necesita, de la calidad
solicitada o en el caso que alguno de los proveedores decida dejar de trabajar con la
empresa, se puede optar por otro sin afectar al funcionamiento de la organizacion, por lo

que el poder de negociacion de los proveedores es bajo.

Amenaza de entrada de nuevos competidores:

El riesgo de ingreso de nuevos competidores es bajo ya que, si bien es muy dificil
para una empresa dedicada al sector financiero ofrecer productos que sobresalgan de sus
competidores, para ingresar a este mercado se necesita una inversion inicial muy grande,
contar con un respaldo econdémico a largo plazo y cumplir con los requisitos legales que
el pais solicite.

Ademas, ya existen varias opciones consolidados en el sector, por lo cual no es

muy atractivo invertir en él.
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Productos sustitutos:

Se podria considerar que el dinero en efectivo es el principal sustituto. Con la
caida de los salarios de manera consecutiva desde hace cuatro afos, es muy dificil contar
con el total del efectivo para realizar una compra que se planeaba hacer en varias cuotas,
mas si se trata de montos elevados.

Otra posibilidad es realizar compras en cuenta corriente, pero debido a que la
inflacion es tan elevada, en la actualidad, son muy pocos, por no decir ninguno, los locales
que ofrecen esta posibilidad

El otro sustituto a las tarjetas de crédito serian los préstamos y es un servicio que

la mayoria de las empresas financieras también ofrecen.

Rivalidad entre competidores:

El sistema financiero Argentino cuenta con “78 entidades financieras reguladas
por el Banco Central, existen ademas 124 emisoras de tarjetas de credito y/o compra y
237 proveedores no financieros de crédito registrados en la entidad.” (Ministerio de
Hacienda, 2021, p. 4). (Ver anexo N°2)

Todos ofrecen servicios y tasas similares. Lo distintivo de cada uno pasa por la
atencién que brinden, la calidad de sus servicios y los programas de beneficios y

fidelizacion por el que hayan optado.

Cadena de valor:

Actividades Primarias:
Logistica interna:

Los requisitos para obtener una de todas las tarjetas u otros servicios de Naranja
son muy sencillos, como aclaran en Comunidad Naranja (2021), bastara con ser mayor
de edad, argentino o residente, tener DNI, no estar en el veraz, tener una cuenta bancaria
y demostrar ingresos, ya sea con un recibo de sueldo, con recibo de jubilacion, declaracion
jurada de ingresos o el pago de las Gltimas 3 cuotas del monotributo.

Operaciones:

La mejor manera de solicitar una tarjeta es de forma online, a través de un
formulario sencillo, en el que primero se pide una foto del DNI vy, después de unos
segundos de procesamiento, da aviso si el usuario estd en el veraz o si su historial

crediticio es 6ptimo. Luego permite ir cargando los datos y adjuntando los archivos que
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solicita. Si no, la otra opcidn es llamando al 0800, pero la demora es muy grande debido

a que las lineas generalmente estan colapsadas debido a la gran demanda.

Logistica Externa:
Una vez entregada toda la documentacion requerida para obtener los servicios de
la empresa, la demora serd, como aclara Comunidad Naranja (2021) de 5 o 6 dias para

retirar en una sucursal, o 12 a 16 dias habiles si se eligié envio a domicilio.

Marketing y ventas:

En el afio 2002, se formd el area de marketing de la empresa con el objetivo de
aumentar la popularidad de la marca. Para ello se integr6 un sistema de comunicacion al
plan de negocios para informar a los clientes de los beneficios y promociones y, a los
directivos, de lo que ocurre en el mercado.

Actualmente, las redes sociales son uno de los canales mejor explotados por la
empresa, a través de la cual logra comunicar todas las novedades a sus clientes e intenta

captar la atencidn de potenciales nuevos consumidores.

Servicios:

La empresa dejo de ser solamente una tarjeta de crédito y se adapto a las
necesidades de sus clientes. Por ello actualmente Naranja también ofrece el acceso a una
cuenta remunerada en pesos, que permite realizar transferencias, pagar servicios, realizar
cobros. Ademas lanz6 una tarjeta prepaga que funciona como las tarjetas de débitos
tradicionales de los bancos. A través de la pagina web Tienda Naranja, se pueden solicitar
préstamos, seguros, comprar o vender distintos productos, adquirir paquetes de viajes.
Gracias a su sistema de fidelizacion “Quiero”, se pueden canjear por distintos productos

o0 beneficios, los puntos que gracias a los consumos se van acumulando.

Actividades de apoyo:

Infraestructura de la empresa:

Tarjeta Naranja estd compuesta por casi 180 sucursales distribuidas en mas de 150
ciudades a lo largo y ancho del pais, pensadas para una generar una experiencia amena
del cliente en su paso por ella. Poco a poco esta convirtiendo sus centros de atencién en
las llamadas “sucursales del futuro”, que son espacios modernos en el cual el usuario
podra resolver, en primera instancia, sus problemas de manera autonoma a través de

pantallas y si no puede resolverlos, habra personal capacitado para hacerlo.
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Gestion de Recursos Humanos:

Como se puede ver en el anexo N° 4, son los miembros de la Asamblea de
Accionistas los encargados de designar a el Directorio de Naranja, quienes son los
principales responsables y estan integrado por once directores. Ellos eligen a los gerentes
de primera linea quienes son los tienen la responsabilidad de tomar las decisiones
operacionales.

Desde Naranja, sostienen que es una solucion personalizada y dirigida a cada una
de las personas, con la construccidn de experiencias completas y satisfactorias, lo que les
da lealtad y genera satisfaccion en el cliente. Por esto, todas las acciones que realiza cada
una de las areas y del personal de la organizacion apuntan a este fin.

Desarrollo Tecnoldgico:

En cuanto a la tecnologia, la empresa se encuentra a la vanguardia, evolucionando
constantemente y adaptandose a los requerimientos del mercado. Cuenta con sistemas de
monitoreo de satisfaccion del cliente. Ademas esta modernizando las sucursales
(sucursales del futuro) para que la experiencia sea cada vez mas agil y de manera

auténoma.

Aprovisionamiento:

Actualmente la organizacién cuenta con 3617 proveedores, en su mayoria Pymes
nacionales, a los cuales evalla de manera exhaustiva y deben cumplir con una serie de
requisitos impositivos, de responsabilidad social, de prevencion de riesgos laborales y de

gestion del medioambiente. Cuenta con proveedores de produccion y de soporte.

Margen de Servicio:

El margen de servicio es alto. A lo largo de toda la cadena de valor de la empresa,
se aporta para contribuir al objetivo final que es la satisfaccion de los clientes brindando
un servicio de calidad y calidez.

Los componentes que mas aportan valor son la de logistica interna, ya que son la
cara visible de la empresa y estan altamente capacitados, la de marketing y ventas, porque
la empresa tiene muy buena comunicacion de la informacién con sus clientes actuales y
potenciales clientes, la de gestidn de recursos humanos, debido a que todos los que forman

parte de Naranja trabajan con el objetivo de brinda satisfaccion a los usuarios.
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Analisis FODA:
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e Lider en el sector e Cambio de habitos de consumo
e Correcta distribucion de e Clientes jovenes
sucursales e Ecommerce
e Buen uso de sus canales de e Aumento de ventas en cuotas
comunicacion e Seguros de vida
e Diversificacion de productos e Medicina prepaga
e Sistema de fidelizacion de e Profundizar la penetracion de
clientes mercado en Buenos Aires
e Calidad de atencion e Convenio con algun banco para
e Satisfaccion de los clientes bancarizar a los clientes
e Adaptacion al mundo digital
e Evaluacion constante
e Gestion de proveedores
e Desarrollo sustentable
e Personal capacitado
e Cultura interna
DEBILIDADES AMENAZAS
e Productos no desarrollados e Incertidumbre econdmica
e Seguridad informatica e Caida del poder adquisitivo
e Caidaen la cantidad de e Caida del consumo
operaciones e Tasas de interés elevadas
e Falta de clientes con ingresos e Plan Ahora 12
altos e Covid-19
e Demoraen el 0800 de la
empresa
e Limites de compra bajos

Grafico 1IFODA Tarjeta Naranja”, Fuente: Elaboracion propia (2021)

Fortalezas: La empresa es lider en el interior del pais y tiene presencia en todas
las provincias de Argentina. Gracias al aprovechamiento de todos los canales de
comunicacion que existen, mantiene informados a clientes y empleados de todos los
cambios que se producen.

Su cultura interna y su planificacion sustentable son muy apreciados. Su objetivo
es la satisfaccion del cliente, brindando una atencién de calidad a través de su personal
altamente capacitado. Posee un sistema de fidelizacion de sus clientes y les ofrece una

amplia variedad de productos y servicios.
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Gracias a su constante evaluacion, tanto intenta como externa, entendié que debia
adaptarse al mundo digital y hoy esté a la vanguardia en este rubro.

Tiene una excelente gestion de sus proveedores, los cuales son elegidos
minuciosamente para que aporten a la cadena de valor de la empresa.

Debilidades: Aun no logra consolidar algunos de sus productos, como la tarjeta
de débito, la app Naranja Xy, en especial, su posnet “Toque”.

Si bien esté trabajando para mejorar en este rubro, recientemente la pagina de la
institucién ha sufrido varios ataques cibernéticos, generando temor en sus clientes.

Naranja tendria que haber aumentado los limites de compra y no lo hizo,
provocando el enojo de los usuarios ya que con movimientos minimos, ya se alcanza el
tope establecido, limitando de esta manera los consumos.

El 0800 de la institucion tiene grandes demoras debido a que la gran mayoria de
las veces se encuentra colapsado. Ademas no atiende los fines de semana ni después de
las 20:00, cuando por ahi, los clientes no trabajan y quieren comunicarse para despejar
alguna duda o resolver algun inconveniente.

Oportunidades: El mundo estd cambiando sus habitos de consumo. El ecommerce
llegd para quedarse y gracias a estar a la vanguardia en el uso de las tecnologias existentes
a la fecha, Naranja podria tener un crecimiento importante en el rubro, marcando
diferencia con sus competidores. También presenta una oportunidad para atraer a clientes
mas jovenes, quienes ya tienen naturalizado y forman parte de su rutina el uso del internet
y las distintas herramientas digitales.

A causa de la reciente crisis sanitaria causada por el COVID-19, las personas
pudieron notar la importancia de tener una buena cobertura de salud y un seguro de vida.
Amenazas: La pandemia del COVID-19 acrecent6 los problemas de la siempre cambiante
y poco predecible economia de la Republica Argentina. El poder adquisitivo viene
cayendo desde hace 4 afios de manera sostenida, provocando una baja en los niveles de
consumo de las personas.

Por lo nombrado anteriormente, las tasas de interés estan muy elevadas. En
respuesta a ello, el gobierno implement6 el Plan Ahora 12, con tasas mas bajas que las
del mercado, pero este programa es exclusivo de los bancos, por lo que representa una

gran amenaza para Naranja.
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Matriz BCG:
En cuanto a la matriz BCG, dentro de los productos de mayor participacion en el
mercado se pueden mencionar:

. Producto vaca: Tiene una alta participacion en el mercado y una
baja tasa de crecimiento. Es el producto que se encuentra posicionado hace tiempo
en el mercado y produce la mayor cantidad de ingresos de la empresa. Aqui, se
podria ubicar a las tarjetas de créditos, en todas sus variantes (Visa, American
Express, MasterCard, etc.), ya que es el principal producto que le da imagen a la
firma, le otorga la posicion en el mercado que posee actualmente (con mas de 9
millones de plasticos emitidos) y ademas genera la mayor cantidad de ingresos en
la empresa desde hace afios. Con respecto al 2019, tuvo un aumento del 72%

. Producto estrella: Es aquel que tiene una alta participacion en el
mercado y se espera que crezca fuertemente en él. Se considera que los seguros
(66% de ventas digitales), préstamos (con $4.400 millones de créditos otorgados
mas que en 2019) y tienda naranja (con 400 vendedores activos, 320% nuevos
compradores y un crecimiento en su facturacion del 600%) se ubican en esta
categoria debido a que si bien no es el principal producto por el que se conoce la
marca, genera grandes ingresos y diferencia a la empresa de sus competidores.
Dentro de los productos con baja participacion en el mercado se nombran los

siguientes:

. Producto perro: Es el producto que genera pocos ingresos, pero no
requiere inversion. Dentro de esta categoria es posible considerar el posnet de la
empresa, llamado “Toque”, ya que genera baja rentabilidad porque tiene poca
participacion en el mercado y no esta en crecimiento. Actualmente la empresa esta
destinando muchos recursos para consolidarla, pero no esta dando resultados, al
menos por el momento. Su principal competidor es Mercado Pago, la sub marca
de Mercado Libre, la empresa Argentina con mayor crecimiento en los Gltimos
afos.

. Producto incognita: Es un producto con baja participacion en el
mercado pero todavia no ha ingresado totalmente en el mismo por lo que puede
crecer. Actualmente el producto que se ubicaria en esta categoria es la tarjeta
prepaga de la empresa y la app de naranja X, ya que si bien no se consolidd y
requiere fuertes inversiones por parte de la empresa, en un futuro, podria darle

buenos resultados. Ninguno de sus competidores como Uala (ofrece una tarjeta



19

MasterCard) o los bancos digitales como Brubank, Rebank, etc. lograron
posicionarse como lideres en el sector. Cada vez mas personas prefieren
manejarse con tarjetas de débitos y apps que permiten administrar de manera méas

eficiente y segura su dinero.

Marco Teorico
De acuerdo a lo planteado con anterioridad, en esta seccién se describird

brevemente aquellas herramientas que tienen por finalidad ayudar a alcanzar los objetivos
propuestos para este trabajo. Se describiran brevemente la planificacion estratégica y
porque la fidelizacidn de clientes es importante para lograr las metas establecidas, que en
este caso consiste en aumentar los ingresos de la empresa en un lapso de 24 meses e
incrementar la cantidad de operaciones realizadas en “Tienda Naranja”.

La planificacion estratégica es, como dice Armijo (2011), una herramienta de
gestion que apoya a las organizaciones en la toma de decisiones en torno a quehacer actual
y al camino que deben recorrer en el futuro para adaptarse a los cambios y a las demandas
del entorno y lograr la mayor eficiencia, eficacia y calidad en los bienes y servicios que
se proveen. En consonancia con esta, Kotler y Armstrong (2013) la describen como el
“proceso de desarrollar y mantener un ajuste estratégico entre las metas y las capacidades
de la organizacion” (p.39).

La planificacion estratégica es una tarea muy importante a la hora de intentar
alcanzar los objetivos ya que, como resalta Jaime (2021), evita “dejar cosas a la opinidn,
intuicion e incluso improvisacion, lo que reduce las probabilidades de errores e
incrementas las de éxito. (parr. 8). También agregan Robins y Coulter (2014) que las
organizaciones que usan la administracion estratégica logran indices de desempefio mas
altos. Valenzuela Argoti (2016) afiade que “aquellas compafiias que establezcan objetivos
estratégicos y mantengan una buena planeacion en el corto, mediano y largo plazo tienen
una mayor posibilidad de lograr el éxito y posicionamiento en el mercado” (p. 8). Sin
embargo, como indica Chiavenato (2017), “esta solo alcanzara su méaxima eficacia
cuando todas las personas que la componen, como conjunto permanente y orquestado de
esfuerzos de inteligencia colectiva, la acepten, la entiendan y la apliquen en la practica”
(p.17).

El proceso de planificacidn estratégica cuenta segin Robbins y Coulter (2014) de

seis pasos:
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1) Identificar la mision, los objetivos y las estrategias actuales de la
organizacion

2) Realizar un analisis externo

3) Realizar un andlisis interno

4) Formular las estrategias a desarrollar

5) Implementar las estrategias desarrolladas

6) Evaluar los resultados obtenidos

Analisis FODA I > .

Grafico 2Pasos planificacion estratégica. Recuperado de: Robbins S.P. y Coulter M. (2014). Administracion. México:
Pearson.

Para los objetivos especificos que se plantean en este reporte de caso, cobra una
importancia central la fidelizacion de los clientes, entendida como una “accién dirigida
a conseguir que los clientes mantengan relaciones estables y continuadas con la empresa
a lo largo del tiempo” (SLNE, 2012). Afade Juan Carlos Alcaide (2015) que “una
relacion a largo plazo es lo que permite a las empresas generar los niveles mas altos de
rentabilidad de su base de clientes. Cuanto mas prolongada es la relacién, mayor
rentabilidad se genera para la empresa” (p. 37).

Juan Carlos Alcaide (2015) menciona que entre los beneficios que trae a las

empresas tener relaciones duraderas con sus clientes se encuentran:

e Amortizacion mas prolongada de los costes de captacion del cliente.

Up selling.

Cross selling.

Mejor aceptacion de los aumentos en los precios.

Captar nuevos clientes gracias al boca a boca de los usuarios satisfechos
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La explicacion de porqué se enfocaré en los clientes que ya tiene Tarjeta Naranja
Yy NO en generar nuevos para aumentar el consumo se basa en las investigaciones que
sostienen que es conveniente desde el punto de vista econémico.

“Un aumento de la retencion de los clientes en un 5%, puede llegar a
suponer un incremento del beneficio final de un 75%. Siendo por lo tanto
mucho mas rentable fidelizar a los clientes que ya se tienen que captar

nuevos compradores. (SLNE, 2012).

También una investigacién de la IE University afirma que el “72% de los
directores de Marketing creen que la retencion de clientes es mas rentable que la atraccion
de nuevos” (IE University, 2018, parr. 4).

Otro motivo por el cual es conveniente enfocarse en los usuarios existentes de
Tarjeta Naranja es que, como afirma la investigacion llevada a cabo por Banco Galicia
S.A “resulta més facil vender un nuevo producto a un cliente actual que a un cliente nuevo
que no conoce el negocio. Ademas los clientes fieles es méas probable que demanden
nuevos productos o servicios de la empresa” (Promove consultoria e formacién SLNE,
2012)

En este TFG se seguira la idea que mencionan Kotler y Armstrong (2013)
acerca de cdmo aumentar la participacion del cliente, quienes indican que para ello
“las empresas pueden ofrecer una mayor variedad a sus clientes actuales, o crear
programas para hacer ventas cruzadas o sugestivas para comercializar mas productos

y servicios con los clientes existentes” (p. 21).

Diagndstico y Discusion
Para analizar la situacion en la que se encuentra inmersa Tarjeta Naranja, se

comenzd con un analisis interno de la compafiia, se continu6é con los factores externos
que influyen en el dia a dia y en la planificacion a futuro y se culmind con un analisis de
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que posee la empresa. A partir de
ello, es que se recomienda llevar a cabo una estrategia que permita aumentar los niveles
de consumo de los usuarios de Naranja, y por consiguiente los ingresos, a través de la

implementacion de un plan estratégico.
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Tarjeta Naranja se encuentra muy bien posicionada en el sector, siendo la segunda
mas importante a nivel pais y primera del interior. Esta ofrece una gran cantidad de
productos y servicios, posee sucursales a lo largo de toda la Argentina, la cuales son
atendidas por personal altamente capacitado. Ademas, se ha logrado adaptar al mundo
digital y tiene un sistema de fidelizacion de clientes muy importante, generando una
satisfaccion en sus usuarios, a nivel general, muy buena.

Sin embargo, como se puede observar en el andlisis FODA realizado
anteriormente, la empresa ha sufrido una caida importante en cuanto a nivel de
operaciones realizadas por parte de sus clientes (aproximadamente un 11%). Esto se debe,
en gran parte, al contexto que rodea a Naranja. Como se menciono en el analisis de
situacion desarrollado inicialmente, el contexto econémico de Argentina es muy critico,
con una inflacion elevadisima, que provoca una pérdida del poder adquisitivo de los
argentinos y, como consecuencia, una caida de los niveles de consumo. Ademas, la
pandemia del COVID-19 profundiz6 ain més estos problemas.

A esto le podriamos sumar que la empresa no ha logrado consolidar en el mercado,
algunos de sus productos y servicios, como lo son el posnet “Toque” y la plataforma de
venta digital de la empresa “Tienda Naranja”, que si bien en los ultimos meses ha crecido,
no lo hizo en la proporcion que se esperaba.

Si se vuelve a analizar el FODA, se notara que existen algunas oportunidades que
podrian aprovecharse. Los cambios de habitos de consumo de la sociedad, con el
exponencial crecimiento del ecommerce, es sin dudas una gran ocasion para Naranja, ya
que podria aprovechar su adaptacion plena al mundo digital. Ademas, si se tiene en cuenta
que la gran mayoria de los que realizan operaciones de manera online son jovenes, le
permitiria incorporar usuarios menores al promedio de edad de clientes que tiene
actualmente (ronda entre los 35 y 54 afios).

Es por todo lo nombrado, que se propone llevar a cabo un plan estratégico para
aumentar los niveles de consumo, y por consiguiente los ingresos, de los usuarios que ya
tiene Naranja. El mismo utilizaré el sistema de fidelizacion “Quiero” como la herramienta
principal para lograr su objetivo, otorgando 1,5 puntos por cada 3 dolares, o su
equivalente en pesos, de consumo realizados dentro de la “Tienda Naranja”, a diferencia
de aquellos consumos hechos fuera de la tienda virtual que originaran 1 punto por cada 3
dolares. Luego los mismos pueden ser canjeados por distintos beneficios como se realiza
hasta el momento. Con este plan, se buscard incrementar la cantidad de operaciones

realizadas en la tienda virtual de la empresa y, gracias a ello la cantidad de transacciones
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a niveles general. Ademas se lograria posicionar este servicio de la empresa que, hasta el
dia de hoy, no se ha logrado.

Para la implementacion de este plan, se cree conveniente, en primera instancia,
recurrir al departamento de marketing para consultar que aceptacion y costos creen que
tendria el mismo. En segundo lugar al departamento de finanzas, para definir su viabilidad
econdmica. Y, de ser aprobado, trabajar con las distintas areas de la empresa de manera
conjunta y coordinada.

Si el objetivo es alcanzado, Naranja volveria a tener los niveles de consumo que
tenia pre pandemia vy, tal vez, podria captar nuevos clientes, que motivados por los

beneficios que otorga la empresa, se sumarian a la organizacion.

Plan de implementacién
Lo primero que se hara antes de desarrollar la propuesta, sera recordar la vision,

mision y valores que tiene Naranja, ya que estos son las guias a seguir, por lo que las
medidas a adoptar, deben tener coherencia con las mismas.

Vision: “Ser la empresa lider en servicios financieros y no financieros y, a la vez,
la més admirada y querida por colaboradores, clientes y comunidad en general” (Naranja,
2019).

Mision: “Conectar con experiencias Uinicas y crecer a través de nuevos negocios
basados en la tecnologia” (Naranja, 2019)

Valores: Alegria del trabajo: “Queremos que las personas se sientan felices en su
puesto y que sepan hacer de cada dia una experiencia positiva” (Naranja, 2019).

Puertas abiertas: “En Naranja siempre encontras a alguien dispuesto a escuchar y
a construir con vos algo nuevo” (Naranja, 2019).

Mejora continua: “Nos impulsan las ganas de superarnos, de aprender y probar
caminos distintos para alcanzar mejores resultados. La busqueda sin limites y el desafio
constante a la rutina” (Naranja, 2019).

Piramide invertida: “Toda la empresa esta puesta al servicio de nuestros clientes,
que son el presente y el futuro de Naranja. Trabajamos en equipo complementandonos en

la experiencia, responsabilidad y formacion” (Naranja, 2019).
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Objetivo general:

Aumentar por afio un minimo de un 5% los ingresos de la empresa con respecto
al ejercicio anterior, gracias al aumento del consumo de los clientes actuales, en un lapso
de 24 meses.

Justificacion: La empresa venia teniendo aumento de los ingresos de manera
sostenida hasta el afio 2020, cuando la pandemia del COVID-19 gener6 fuertes impactos
econdmicos en todos los sectores de Argentina, y Naranja no fue ajena a esta. Es por esto
que se plantea como un minimo de crecimiento del 5%, teniendo en cuenta el contexto

econdmico que atraviesa el pais.

Obijetivos especificos:

o N° 1. Incrementar la cantidad de operaciones realizadas en “Tienda
Naranja” un 15% anual en los proximos 24 meses.

o N° 2: Crear una aplicacion movil de descarga gratuita, en un tiempo
maximo de 3 meses.

o N° 3: Profesionalizar al 100% de los empleados con respecto al uso de la

nueva app de Naranja en un tiempo no mayor a los 30 dias.

Justificacion: Segun la Camara Argentina de Comercio Electronico durante 2020,
el ecommerce aumentd en un 124% respecto al afio anterior (2020). Es por esto que se
propone hacer foco en la pagina de venta exclusiva de la empresa, “Tienda Naranja” y
aprovechar este auge y sacarle el maximo provecho.

Una buena opcion para incrementar los consumos dentro de la propia pagina de la
empresa, seria otorgar beneficios exclusivos a las transacciones realizadas en ella. Por
ello es que se propone, reformar el actual sistema de fidelizacion que tiene Naranja
llamado “Quiero”. La propuesta es otorgar 1,5 puntos por cada 3 dolares, o su equivalente
en pesos, de consumo realizados dentro de la “Tienda Naranja”, a diferencia de aquellos
hechos fuera de la tienda virtual que originaran 1 punto por cada 3 délares. De esta forma,
los usuarios, aprovechando las cuotas sin interés que ofrece la pagina, sumados a que sus
consumos le otorgan beneficios, se verian atraidos a operar a través de ella.

Difundiendo estos beneficios y todos los demas que otorga ser cliente de Naranja,
se podria captar nuevos clientes. Aprovechando que publicar en las redes sociales es
gratis y que publicitar a través de ellas es de muy bajo costo, se pueden crear y llevar
adelante, campafias de comunicacion efectivas para informar a los usuarios de la empresa

y a aquellos que pueden llegar a serlo, los nuevos beneficios que se ofrecen.
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Actualmente el celular es una extension mas de nuestro cuerpo. Las personas lo
agarran 142 veces al dia y pasan 18 horas y 12 minutos a la semana viendo la pantalla
(Anonimo, 2021). Es por esto que seria importante crear una aplicacién movil para que
los usuarios tomen nocién en tiempo real de los beneficios obtenidos por sus compras y
puedan gestionar sus puntos a través del mismo.

Para que los clientes de Naranja puedan hacer uso de estos nuevos beneficios de
manera correcta, es necesario capacitar a todo el personal de la empresa para que tengan
en claro como funcionara el nuevo sistema de puntos y que, ademas, sepan trasmitir a los
usuarios porque les conviene comprar en Tienda Naranja, incentivandolos a que realicen

consumos dentro de ella.

Alcance temporal: La propuesta sera desarrollada desde Enero de 2022 a
Diciembre de 2023. Tiempo total: 24 meses.
Si los resultados son satisfactorios se seguira implementando para los afios

siguientes.

Plan de accion n° 1:

Para lograr el objetivo especifico n° 1y, de esta manera contribuir para lograr el
objetivo general, desarrollaremos un plan de accion que centrard sus esfuerzos en
incrementar la cantidad de operaciones realizadas en Tienda Naranja gracias al programa
de fidelizacion “Quiero™.

En el anexo N° 4, se detallaran los pasos a seguir, recursos a utilizar y el tiempo
que implica cada paso:

Como se puede ver en el Grafico N° 14, lo primero que se debe realizar es
presentar la propuesta al Departamento de Marketing, expresando los beneficios que
podria traer implementar este plan, el como se desarrollaria, a quienes afectaria y el
tiempo por el cual se llevaria a cabo. Como se explicé mas arriba, el plan consiste en
redisefiar el actual sistema de fidelizacion “Quiero”, otorgando 1,5 puntos por cada 3
dolares, o su equivalente en pesos, de consumo realizados dentro de la “Tienda Naranja”,
a diferencia de aquellos consumos hechos fuera de la tienda virtual que originaran 1 punto
por cada 3 ddlares. De esta manera, se buscaria incentivar a los usuarios a realizar
consumos en la pagina de Naranja, aumentando la cantidad de operaciones y por

consiguiente, los ingresos de la empresa.
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Luego se deberia disefiar el plan de accion, con los pormenores y detalles
especificos y, ademés calcular los costos y viabilidad para poder presentéarselo al
Departamento de Finanzas para su posterior evaluacién y aprobacién del mismo.

Cuando ya se cuenta con el visto bueno del Directorio y de Finanzas, se debe
comunicar a los empleados de Naranja los cambios a partir de ese momento, los pasos a
seguir, las capacitaciones que deberan realizar (ampliado en plan n° 3) y que rol se
necesita de cada uno en esta propuesta.

Una vez que todos estan al tanto de como sera el nuevo sistema de puntos, se
empezaran a publicar en las redes sociales, de forma gratuita, estos nuevos beneficios
para incentivar a realizar operaciones en Tienda Naranja. Las camparias deben centrarse
en recalcar la importancia de consumir dentro de la propia tienda, poniendo ejemplos
reales de que, consumiendo una determinada cantidad de dinero, se puede cambiar por un
servicio o producto de manera totalmente “gratis”. Ademas, con el objetivo de que la
mayor cantidad de personas conozcan los nuevos cambios, se publicitara de forma
mensual a través de las redes sociales de Facebook e Instagram. También se promocionara
conjuntamente, la nueva aplicacion para gestionar los puntos “Quiero” (desarrollado en
Plan de accion N° 2). Se eligio estos medios debido a su bajo costo y su masividad (ver
los anexos n°5 y n° 6).

A final de cada mes, se deberan realizar evaluaciones parciales de los resultados
obtenidos, en el mes anterior, gracias a la implementacion de este nuevo plan de accion.
Para esto, se necesitaran los informes de los departamentos de finanzas y de marketing,
comparando los ingresos obtenidos y que acciones se podrian implementar para mejorar
el nuevo sistema. También se podrian hacer encuestas para conocer que piensan los
usuarios de estos cambios. Los mismos podrian hacerse, por ejemplo, en “stories” en
Instagram, con la opcion de votar si les gusta el sistema 0 no. Estas acciones generan un
dobles impacto positivo ya que, se producen mas interacciones con los clientes,
aumentando la visibilidad de las publicaciones de la empresa y, al mismo tiempo, se
obtiene la opinion en tiempo real de los mismos. Si los resultados son los esperados, se

debera continuar sin realizar cambios.

Diagrama de Gantt Plan de accion N° 1:
A continuacidn se detallan los tiempos en los que se desarrollaran los pasos para

la implementacion del plan de accién.



27

ACTIVIDADES M FECHA INICIO K4 DURACION EN DIAS K4 FECHA FIN
PRESENTAR PROPUESTA DE MEJORA AL DEPARTAMENTO DE MARKETING 3/1/22 1 3/1/22
DISENAR PLAN DE ACCION 3/1/22 4 7/1/22
CALCULAR COSTOS 3/1/22 4 7/1/22
PRESENTAR PLAN DE ACCION Y COSTOS AL DEPARTAMENTO DE FINANZAS PARA SU EVALUACION 10/1/22 4 14/1/22
APROBACION DEL PLAN DE ACCION 14/1/22 1 14/1/22
COMUNICAR LOS NUEVOS CAMBIOS A LOS EMPLEADOS 17/1/22 4 21/1/22
COMENZAR A PUBLICAR EN LAS REDES SOCIALES LOS NUEVOS BENEFICIOS 24/1/22 706 31/12/23
PUBLICITAR MENSUALMENTE EN LAS REDES SOCIALES LOS NUEVOS BENEFICIOS 24/1/22 706 31/12/23
EVALUACION MENSUAL DE RESULTADOS DE IMPLEMENTACION DEL PLAN DE ACCION 1/2/22 698 31/12/23
IMPLEMENTACION DE LOS NUEVOS BENEFICIOS 24/1/22 706 31/12/23

DIAGRAMA DE GANTT DE PLAN DE ACCION N° 1

/2 13/4/22

PRESENTAR PROPUESTA DE MEJORA AL DEPARTAMENTO DE MARKETING

DISENAR PLAN DE ACCION |

CALCULAR COSTOS I

PRESENTAR PLAN DE ACCION Y COSTOS AL DEPARTAMENTO DE FINANZAS PARA SU EVALUACION '

APROBACION DEL PLAN DE ACCION |

COMUNICAR LOS NUEVOS CAMBIOS A LOS EMPLEADOS '

COMENZAR A PUBLICAR EN LAS REDES SOCIALES LOS NUEVOS BENEFICIOS

PUBLICITAR MENSUALMENTE EN LAS REDES SOCIALES LOS NUEVOS BENEFICIOS

EVALUACION MENSUAL DE RESULTADOS DE IMPLEMENTACION DEL PLAN DE ACCION

IMPLEMENTACION DE LOSNUEVOS BENEFICIOS

30/10/22

72123 18/5/23

26/8/23

Grafico 3Diagrama de Gantt de plan de accion N°1. Fuente: Elaboracion propia (2021).

Presupuesto plan de accion N° 1:

En la siguiente tabla se detallan los costos extra que representaria aplicar el plan

41223

de accion.
CONCEPTO VALOR ANEXO
Publicidad Instagram 24 meses | $215.147.040 Anexo N° 6
Publicidad Facebook 24 meses | $253.350.720 Anexo N° 5
Costo nuevo del Sistema de $46.443.811 Anexo N° 8
Fidelizacion en 2022
Costo nuevo del Sistema de $66.659.160 Anexo N° 9
Fidelizacion en 2023
Costo de Mercaderia por el $6.237.165.705
15% extra en Tienda Naranja
en 2022
Costo de Mercaderia por el $8.951.983.514
15% extra en Tienda Naranja
en 2023
TOTAL $15.770.749.950

Grafico 4 Costos Plan de Accion N° 1. Fuente Elaboracién propia

Como se puede apreciar, los costos ascienden a $15.770.749.950. Los precios de

la publicidad en Instagram y Facebook se calcularon teniendo en cuenta los precios

actuales y ajustados a la inflacion estimada para los afios 2022 y 2023. Mientras que para

saber el costo que implicaria implementar el nuevo sistema de puntos “Quiero”, se tuvo

en cuenta los ingresos generados en 2020 y se lo actualiz6 segin la expectativa de
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inflacion realizada por el REM para el afio 2021,2022 y el afio 2023. También se utilizo
el precio del dolar al dia 22 de Octubre de 2021, la cantidad de operaciones realizadas
durante 2020 en Naranja, el porcentaje de esas operaciones realizadas en Tienda Naranja,
el costo en pesos que representa 1 punto en el sistema actual y se estimd a cuanto
ascenderia con la nueva propuesta. Este calculo se puede ver en detalle en el Anexo N° 8
y Anexo N° 9. Para el costo de la Mercaderia vendida en Tienda Naranja, generada por
el 15% de aumento de operaciones, se estimd que la empresa agrega al costo de su
producto un 20% de ganancia, es decir que si un articulo tiene un costo de $100, Naranja

lo vendera a $120.

Plan de accion N° 2:
Para lograr el objetivo especifico n° 2 y, de esta manera contribuir para lograr el

objetivo general, desarrollaremos un plan de accidén que estara enfocado en crear una
aplicacion moévil que permita gestionar los puntos “Quiero” desde el celular.

En el anexo N° 12, se detallaran los pasos a seguir, recursos a utilizar y el tiempo
que implica cada paso:

Como se puede ver en el Grafico N° 31, lo primero que se debe realizar es
presentar la propuesta al Departamento de Marketing, expresando los beneficios que
podria traer implementar este plan, el como se desarrollaria, a quienes afectaria y el
tiempo por el cual se llevaria a cabo. CoOmo se explicé mas arriba, el plan consiste en
disefiar una aplicacion movil que permita conocer y gestionar los puntos “Quiero” desde
el celular, sin la necesidad de tener que usar una computadora.

El principal objetivo de este plan es informar en tiempo real, los puntos que se
van acumulando por cada consumo que se realiza, mediante el envio de notificaciones al
instante, y resaltando, los puntos “extra” que se consiguieron por haber hecho una compra
en “Tienda Naranja”. También permitiria gestionar los puntos y canjearlos directamente
desde el celular. De esta manera, se buscaria incentivar a los usuarios a realizar consumos
aumentando la cantidad de operaciones y por consiguiente, los ingresos de la empresa.

Luego se deberia disefiar el plan de accion, con los pormenores y detalles
especificos y, ademas calcular los costos y viabilidad para poder presentarselo al
Departamento de Finanzas para su posterior evaluacion y aprobacion del mismo.

Para conocer los costos, se debera realizar la presentacion de la aplicacién que se
necesita disefiar a distintos desarrolladores de app. Luego se les solicitard una cotizacién

y tiempo estimado en que podrian llevarlo a cabo. Ademas se debera recalcar que una vez
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disefiada la aplicacion, deberdn seguir brindando el soporte técnico necesario por
cualquier inconveniente que pudiera surgir en el futuro.

Una vez que se tienen todas las cotizaciones, se elegira al apropiado, evaluando
no solo el precio si no también la experiencia que tenga el desarrollador.

Cuando se cuenta con el visto bueno del Directorio y de Finanzas, se debe
comunicar al desarrollador que comience a crear la app. La misma deberé estar disponible
tanto para dispositivos que utilicen Android como para dispositivos que utilicen 10S.

Una vez finalizada la app y que esté disponible para su descarga, se empezaran
a publicar en las redes sociales, de forma gratuita, esta nueva herramienta para gestionar
los puntos “Quiero”. Las publicaciones deben centrarse en recalcar la facilidad de usar
los puntos obtenidos, poniendo ejemplos reales de que, consumiendo una determinada
cantidad de dinero, se puede cambiar por un servicio o producto de manera totalmente
“gratis” y al instante desde el celular.

Ademas, con el objetivo de que la mayor cantidad de personas conozcan los
nuevos cambios, se publicitara de forma mensual a través de las redes sociales de
Facebook e Instagram. Se eligié estos medios debido a su bajo costo y su masividad.
Estos anuncios no tendran un costo extra para el proyecto ya que esta contemplado en el
plan de accion N° 1 (ver los anexos n°5y n° 6).

A final de cada mes, se deberan realizar evaluaciones parciales de los resultados
obtenidos, conjuntamente con el plan de accién N° 1, en el mes anterior. Para esto, se
necesitaran los informes del departamento de marketing y también un informe surgido
desde la misma app, con la cantidad de interacciones y descargas durante ese mes.
También se podrian hacer encuestas para conocer que piensan los usuarios de esta
aplicacion y que cambio o nueva funcidn le agregarian. Los mismos podrian hacerse, por
ejemplo, en “stories” en Instagram, con la opcion de votar si usan la app o no. Estas
acciones generan un dobles impacto positivo ya que, se producen mas interacciones con
los clientes, aumentando la visibilidad de las publicaciones de la empresa y, al mismo
tiempo, se obtiene la opinion en tiempo real de los mismos. Si los resultados son los

esperados, se debera continuar sin realizar cambios.
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Diagrama de Gantt plan de accion N° 2:

PRESENTAR PROPUESTA AL DEPARTAMENTO DE MARKETING 3122 1 31722
DISENAR PLAN DE ACCION 3122 4 7122
BUSCAR DESARROLLADORES CAPACITADOS PARA CREAR LA APP Y PEDIR COTIZACION 101122 1 21122
EVALUAR COSTOS Y EXPERIENCIA Y SELECCIONAR EL MAS CONVENIENTE 24/122 11 4222
PRESENTAR PLAN DE ACCION Y COSTOS AL DEPARTAMENTO DE FINANZAS PARA SU EVALUACION 212 4 112122
APROBACION DEL PLAN DE ACCION 112122 1 112122
SOLICITAR AL DESARROLLADOR QUE HAGA LA APP 142122 18 4322
COMUNICAR LOS NUEVOS CAMBIOS A LOS EMPLEADOS 1711722 4 211722
COMIENZA A FUNCIONAR LA APP 713/22 664 3112123
COMENZAR A PUBLICAR EN REDES SOCIALES 71322 664 3112123
PUBLICITAR MENSUALMENTE EN REDES SOCIALES 322 664 3112123
EVALUACION MENSUAL DE RESULTADOS PARCIALES 73122 664 3112123

DIAGRAMA DE GANTT PLAN DE ACCION N° 2
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BUSCAR DESARROLLADORES CAPACITADOS PARA CREAR LA APPY PEDIR COTIZACION -
EVALUAR COSTOS Y EXPERIENCIA Y SELECCIONAR EL MAS CONVENIENTE n
PRESENTAR PLAN DE ACCION Y COSTOS AL DEPARTAMENTO DE FINANZAS PARA SU EVALUACION 1
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COMIENZA A FUNCIONAR LA APP
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EVALUACION MENSUAL DE RESULTADOS PARCIALES

Grafico 5 biagrama de Gantt de plan de accion N° 2. Fuente: Elaboracion propia (2021).

Presupuesto plan de accion N° 2:
En la siguiente tabla se detallan los costos extra que representaria aplicar el plan

de accion.

CONCEPTO VALOR ACLARACION

Publicidad Instagram 24 meses $0 Ya contemplado en plan N° 1

Publicidad Facebook 24 meses $0 Ya contemplado en plan N° 1

Sueldo Desarrollador $6.578.405 Anexo N° 13

Costo Inicial creacion de app $61.500.000 Anexo N° 14

TOTAL $68.078.405

Como se puede apreciar, los costos ascienden a $68.078.405. Los precios de la
publicidad en Instagram y Facebook son a precios actuales, ajustados a la inflacién
estimada para 2022 y 2023, pero no estan contemplados en este plan n° 2 debido a que ya
estan incluidos en el plan n° 1. Mientras que para saber el costo inicial de realizar una
app, se tomé como referencia lo expuesto por la periodista Ensinck (ver detalle en anexo
n°14). Se considerd un sueldo de un desarrollador debido a que el mismo deberé realizar
el mantenimiento de la aplicacién de manera mensual (ver detalle en anexo n° 13).

También se utilizé el precio del délar libre al dia 10 de Noviembre de 2021.
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Plan de accion N° 3:

Para el cumplimiento del objetivo especifico n° 3y, de esta manera contribuir para
lograr el objetivo general, desarrollaremos un plan de accién que estara enfocado en dotar
de competencias al personal, a través de capacitaciones, con respecto a los cambios que
se daran en la empresa por la implementacion del plan de accion n° 1 y n°2. Estas
capacitaciones tendrdn como finalidad poner en conocimiento del nuevo sistema de
puntos “Quiero” y de la app para dispositivos mdviles para gestionar los puntos. Ademas
se buscara que los empleados adopten herramientas y formas para comunicar estas
novedades a los usuarios de modo tal que los incentive a realizar consumos.

Enelanexo N° 15, se detallaran los pasos a seguir, recursos a utilizar y el tiempo
que implica cada paso:

Como se puede ver en el Grafico N° 33, lo primero que se debe realizar es
presentar la propuesta al Departamento de RRHH, expresando los beneficios que podria
traer implementar estas capacitaciones, el como se desarrollaria, a quienes afectaria y el
tiempo por el cual se llevaria a cabo.

Si bien este plan es el mas corto (en cuanto a tiempo de ejecucion) de los tres, no
es menos importante. EI mismo afecta a todo el personal de la compafiia y es muy
importante para poder brindar a los usuarios la informacion adecuada.

Las capacitaciones se hardn con dos fines especificos. Primero, el poner en
conocimiento a todo el personal de la empresa, del nuevo formato del sistema de
fidelizacion y del funcionamiento de la aplicacion para el celular para que los usuarios
puedan gestionar sus puntos. Segundo, brindarles herramientas de comunicacion a los
empleados de Naranja, principalmente a los que estan en contacto con los clientes, para
poder informar de estas novedades de forma tal, que el usuario se vea interesado en
realizar consumos dentro de Tienda Naranja y de descargar la aplicacion.

Teniendo presente los objetivos buscados, se contactara a diferentes
capacitadores, con el objetivo de pedir presupuestos y elegir a los correctos. Seran
necesarios 2 personas, uno para comunicar el funcionamiento de las cosas y otro para
brindarles herramientas de comunicacion enfocadas en venta. Se debera contratarlos por
2 meses. Unos dias estardn abocados a instruirse ellos en como funciona el nuevo Sistema
de puntos “Quiero” (Plan de accion N°1) y que funciones tiene la aplicacion para
dispositivos moviles (plan de accion N° 2). Deberan armar el material para luego enviar
via email en formato de PDF a cada empleado. Las Ultimas semanas se daran las

capacitaciones via Google Meet.
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Una vez que se tienen los costos y el plan disefiado, con los horarios y dias de
cada capacitacion y personal afectado, se presenta al Departamento de Finanzas y al
Directorio.

En total Naranja tiene 3104 empleados. Se desarrollaran 30 reuniones de 100
personas y una de 104 personas. Cada capacitacion tendrd una duracion de
aproximadamente 2 horas. Previamente la empresa deberé contratar Google Workspace
Essentials, que permite que las video Ilamadas duren hasta 24 horas, 150 personas al
mismo tiempo y, ademas, permite grabarlas para luego poder volver a verla.

Al finalizar de capacitar a todos los empleados, se realizara una pequefia
evaluacion via online a través de un cuestionario multiple choice. EI mismo permitira

conocer si los cursos fueron efectivos y se logro el objetivo inicial.

Diagrama de Gantt plan de accion N° 3:

ACTIVIDADES hd FECHA INICIO Ad CANTIDAD DE DiAS hd FECHA FINALIZACION K4
PRESENTAR PROPUESTA A RRHH 3/1/22 1 3/1/22
DISENO DEL PLAN DE ACCION 3/1/22 4 7/1/22
CONTRATAR CAPACITADORES 3/1/22 4 7/1/22
CALCULAR COSTOS 3/1722 4 7/1/22
PRESENTAR PLAN A DPTO DE FINANZAS 10/1/22 4 14/1/22
APROBACION DEL PLAN DE ACCION 14/1/22 1 14/1/22
NOTIFICAR DIAS DE CAPACITACIONES 17/1/22 4 21/1/22
PREPARAR MATERIAL DE CAPACITACION 24/1/22 39 4/3/22
REALIZAR LA CAPACITACION 71322 25 1/4/22
EVALUAR RESULTADOS 4/4/22 1 4/4/22
DIAGRAMA DE GANTT PLAN N° 3
3122 13/1/22 2312 2202 12222 22222 4322 14/3/22 20322 3/4/22
PRESENTAR PROPUESTA ARRHH [|]
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PRESENTAR PLAN A DPTO DEFINANZAS i
APROBACION DEL PLAN DE ACCION |
NOTIFICAR DIAS DE CAPACITACIONES ]
PREPARAR MATERIAL DE CAPACITACION [ el |
REALIZAR LA CAPACITACION _

EVALUAR RESULTADOS

Grafico 6 Diagrama de Gantt plan de accion N° 3. Fuente: elaboracion propia (2021)

Presupuesto plan de accion N° 3:

En la siguiente tabla se detallan los costos extra que representaria aplicar el plan

de accion.
CONCEPTO VALOR ACLARACION
Sueldo capacitador N° 1 $232.979 Anexo N° 16
Sueldo capacitador N° 2 $232.979 Anexo N° 16

Costo Google Workspace $5.530 Anexo N° 17
Essentials '

TOTAL $471.488
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El sueldo por capacitador es por los 2 meses, se puede ver el detalle en el Anexo
N° 16. El costo de Google Workspace Essentials, como se explica en el Anexo N°17, se

calculd teniendo en cuenta el dolar oficial y el 65% de impuesto que estan vigentes en

Argentina.

El costo total del plan de accion N° 3 es de $471.488.

Costo total de todo el proyecto

VAN $2.262.706.680
TIR 50,967%
ROI 15,07%

Grafico 7 VAN, TIR Y ROI del proyecto. Fuente: Elaboracion propia (2021)

Para el calculo de la VAN se tomé una tasa de referencia de las LELIQ que

equivale para el afio 2021 un 38%.

La tasa de referencia de las LELIQ qued6 por detras del %50,967 que nos da la

TIR.

El ROI nos indica que por cada $100 pesos invertidos se obtienen $115,07.

CASHFLOW PROYECTADO - TARJETA NARANJA

2022 2023
INGRESOS $95.956.000.000 $130.500.160.000
PLAN DE ACCION N° 1 $7.484.598.846 $10.742.380.217

COSTOS OPERATIVOS

$22.847.905.080

$31.073.150.908

SALARIOS Y BENEFICIOS DE LOS COLABORADORES

$16.174.725.840

$21.997.627.142

PAGOS A PROVEEDORES DE CAPITAL

$12.363.585.000

$16.814.475.600

PAGOS AL GOBIERNO

$15.299.278.800

$20.807.019.168

INVERSIONES EN LA COMUNIDAD $75.759.840 $103.033.382
RESULTADO POR EXPOSICION A LA INFLACION $10.835.970.440 $14.742.359.798
PLAN DE ACCION N°1 $6.482.125.516 $9.288.624.434
PLAN DE ACCION N2 $64.287.460 $3.790.945
PLAN DE ACCION N3 $471.488

Grafico 8Cash flow Tarjeta Naranja con plan de

(2021)

accion. Fuente: Elaboracion propia
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En los anexos N° 18 y N°19 se puede ver el detalle de todos los meses de los afios
2022 y 2023.

Premisas generales:

o Se toma como referencia los datos de los valores econémicos del
afio 2020 (ver anexo 10)

o Los ingresos y egresos se ajustaron de acuerdo a la tasa de inflacién
estimada por el REM. Para el afio 2021 en un 48,2%, para el afio 2022 un 42% y
para el afio 2023 36% (ver anexo n°10)

o Para obtener los nuevos egresos provocados por la implementacion
de los planes de accidn se consider6 al délar a $104,75

. Se estimd, por el valor de los puntos “Quiero” en la pagina donde
se realiza el canje de los mismos. El costo por cada punto era $1,30. Al otorgar un

50% mas de puntos por cada operacién, el nuevo costo por punto dio $1,95.

Conclusiones y Recomendaciones
A través del presente estudio realizado se puede concluir que Tarjeta Naranja es

una empresa que venia teniendo ingresos en aumentos hasta que la pandemia del COVID-
19, frend este crecimiento, principalmente por la pérdida de poder adquisitivo que causé
en los usuarios, generando una baja en la cantidad de operaciones realizadas.

La organizacion es lider en el sector y tiene niveles de aceptacion por parte de sus
clientes, superiores a sus competidores. Actualmente, reiine todas las condiciones que hoy
exige el mercado y los consumidores para tener éxito. Es por esto es que se propone la
realizacion de un plan estratégico que producira pequefias modificaciones al sistema de
fidelizacion actual. Ademas se capacitara al personal y lanzara una aplicacion movil para
el manejo de forma répida y sencilla de los puntos que el sistema “Quiero” genere. EStos
cambios incentivaran a los clientes actuales a aumentar los consumos que realizan,
generando de esta manera, un incremento en los ingresos de Naranja.

A través de diferentes indicadores que se plantearon para la evaluacion del
proyecto y, comparandolo con otras alternativas, se puede concluir que el mismo es
rentable y ademas, es viable llevarlo a cabo.

Se recomienda a Naranja consultar a diferentes compafias dedicadas al
marketing, para generar campafias y herramientas con el objetivo de aumentar la cantidad

de clientes con niveles de ingresos altos. Esto se sugiere ya que, la mayoria de los usuarios
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actuales son de ingresos bajos, quienes ante crisis econdmicas, se ven répidamente
afectados y bajan sus niveles de consumo drasticamente, repercutiendo de manera
inmediata en los ingresos de la empresa.

Debido al incremento de operaciones online, principalmente desde la pandemia
del COVID-19, también se sugiere perfeccionar los sistemas de seguridad en su sitio web,
que en reiteradas ocasiones ha sufrido diferentes ciberataques que provocaron
incertidumbre en sus clientes. Para ello, seria pertinente consultar con especialistas que
recomienden que cambios realizar para brindar un servicio mas seguro. Posteriormente
habria que evaluar costos y tiempos de realizacion.

Estos temas exceden a este TFG por lo que no fueron tratados en profundidad,
pero seria aconsejable analizarlos a futuro ya que su implementacion traera grandes
beneficios a Naranja.

Como conclusion final se puede mencionar que la aplicacion de las herramientas
desarrolladas a lo largo de este trabajo final de grado, ofrecen una oportunidad de mejora
y crecimiento, ya que, se busca perfeccionar la experiencia que tiene el cliente al
momento de comprar por la aplicacion web de Tarjeta Naranja. Lograr esto encaminara
a la organizacion a alcanzar los objetivos (aumentar los ingresos y la cantidad de

operaciones).
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Anexo N°2: “Composicion sistema financiero argentino”

Grifico 2 | Sistema financiero argentino
Datos a enero 2019

237
124
| I

Entidades Emisoras de tarjetas Otros proveedores no
financieras de crédito y/o compra financieros de crédito

Grafico 10“Composicion sistema financiero argentino”. Fuente BCRA, 2019.
Recuperado de:

https://www.argentina.gob.ar/sites/default/files/enif_argentina_anexo_0.pdf
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Anexo N° 3: “Organigrama de Tarjeta Naranja”

r / /
/ o | J

Grafico 11“Organigrama Tarjeta Naranja. Fuente: Naranja, 2018, Recuperado de:
https://bit.ly/3hc60Ig

Anexo N° 4: “Pasos a seguir en plan de accion N°I1”

Paso o Tiempo
Descripcion _ : Recursos
N° Inicio Fin
Presentar propuesta al - Departamento
1 ) 03/01/22 | 03/01/22 _
departamento de Marketing de Marketing
) ) -Departamento de
2 Disefiar plan de accion 03/01/22 | 07/01/22 _
Marketing
-Departamento de
3 Calcular Costos 03/01/22 | 07/01/22 _
Marketing
Presentar plan de accién y costos
) -Departamento de
4 al departamento de Finanzas para | 10/01/22 | 14/01/22 ]
» Marketing
su evaluacion



https://bit.ly/3hc6OIg
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-Departamento de

Finanzas

-Departamento de

5 Aprobacion del Plan de accion 14/01/22 | 14/01/22 Finanzas
-Directorio
-Departamento de
Comunicar los nuevos cambios a Marketing
6 17/01/22 | 21/01/22
los empleados -Departamento de
RRHH
) -Departamento de
Comenzar a publicar en las redes _
) L Marketing
7 sociales y pagina institucional los | 24/01/22 | 31/12/23 )
. -Community
nuevos beneficios
Manager
o -Departamento de
Publicitar mensualmente en las )
. Marketing
8 redes sociales los nuevos 24/01/22 | 31/12/23 _
o -Community
beneficios
Manager
Evaluacion mensual de resultados
) ) B -Departamento de
9 parciales de implementacion del | 01/02/22 | 30/12/23 _
y Finanzas
plan de accion.
-Departamento de
Implementacion de los nuevos Marketing
10 24/01/22 | 31/12/23

beneficios

-Area de ventas

Finanzas

Grafico 12 Pasos a seguir para el Plan de accién N° 1. Fuente: Elaboracién Propia (2021)
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Anexo N°5: “Costos Facebook Adds”

Resultados diarios estimados

Personas alcanzadas © 552‘1 596

Interaccion con la publicacion © 72-208

Resumen del pago
Tu anuncio estara en circulacion durante 7 dias.

Presupuesto total 698,53 $ ARS

Grafico 13 Costos Facebook Adds en 2021. Fuente: Facebook (2021)

Como se puede apreciar, en el peor de los casos, el costo por persona alcanzada
es de $1,26. Si lo multiplicamos por los 5 millones de usuarios que tiene Naranja nos da
un costo de $6.300.000 por mes, haciendo un total de $75.600.000 anual para 2021. Si se
lo ajusta a la inflacion estimada para 2022, que es del 42%, quedaria un costo anual de
$107.352.000. Para 2023, se realiza el mismo procedimiento, ajustando a la inflacion
estimada del 36%, y queda un total anual de $145.998.720. El monto para publicitar
durante los 2 afios quedaria en $253.350.720

Anexo N° 6: “Costos publicidad en Instagram”
& Presupuesto y duracion ®

ARS1,400 durante 7 dias

1,300 - 3,500

Presupuesto

Duracion

Grafico 14 Costo publicidad Instagram. Fuente: Instagram
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Como se puede apreciar, en el peor de los casos, el costo por persona alcanzada
es de $1,07. Si lo multiplicamos por los 5 millones de usuarios que tiene Naranja nos da
un costo de $5.350.000 por mes, y para 2021 de $64.200.000. Si se lo ajusta a la inflacion
estimada para el 2022, que es del 42%, y para el 2023, que es del 36%, queda un costo de
$91.164.000 para 2022 y $123.983.040 para 2023. El monto total es de $215.147.040

Anexo N° 7: “Precio dolar al 22 de Octubre de 2021

Cotizacion Cotizacion
Billetes Divisas

22/10/2021 Compra Venta
Dolar USA 98,7500 1047500
Euro 1140000 120,0000
Real * 1800.0000 2000,0000

Ver historico
Hora Actualizacion: 15:10

(*) cotizacion cada 100 unidades

Grafico 15 Precio dolar minorista. Fuente BNA (2021)
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Anexo N° 8: “Calculo nuevo costo sistema de fidelizacion para 2022
Cantidad de operaciones en Naranja 2021 | 116.188.320

Cantidad de operaciones en Tienda 65.530.212
Naranja (56,4%)
Incremento del 15% en cantidad de 9.829.532

operaciones en Tienda Naranja en 2022
Total operaciones en Tienda Naranjaen | 75.359.744
2022
Total otras operaciones en Naranja en 50.658.108
2022
Total operaciones en Naranja en el 2022 | 126.017.852
con el 15% nuevo en tienda Naranja
Grafico 160peraciones Naranja 2022. Fuente: Propia (2021)

Ingresos 2020 $45.597.000.000
Ingresos 2021 ajustados a inflacion $67.575.000.000
(48,2%)

Ingresos 2022 ajustados a inflacion $95.956.000.000
(42%)

Grafico 17 Ingresos Naranja. Fuente: Elaboracion propia (2021)

Total operaciones en Naranja con el 15% | 126.017.852
nuevo en tienda Naranja

Ingresos 2022 ajustados a inflacion $95.956.000.000
(42%)
Ingresos por operacion en 2022 $761,44
Grafico 18Ingresos por operacion. Fuente: Elaboracion propia (2021)
Incremento del 15% en cantidad de 9.829.532
operaciones en Tienda Naranja en 2022
Ingresos por operacion $761,44

Ingresos generados por el 15% nuevo $7.484.598.846
Grafico 19Ingresos generados en 2022 por el incremento de operaciones de un 15%.
Fuente: Elaboracion propia (2021)

Ingresos generados por el 15% nuevo $7.484.598.846

3 dolares (punto Quiero) $314,25

Puntos Quiero generados 23.817.339
Grafico 20Puntos Quiero afio 2022 con plan de accion. Fuente: Elaboracion propia
(2021)

Puntos Quiero generados 23.817.339

Costo puntos Quiero (1,5 cada 3 ddlares) | $1,95

Costos total generado por puntos Quiero | $46.443.811
Grafico 21Costo generado por los puntos Quiero en 2022 con el plan de accion. Fuente:
Elaboracion propia (2021)
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Anexo N° 9: “Calculo nuevo costo sistema de fidelizacion para 2023

con el 15% nuevo en tienda Naranja

Total operaciones en Tienda Naranjaen | 75.359.744
2022

Total otras operaciones en Naranja en 50.658.108
2022

Incremento del 15% en cantidad de 11.303.961
operaciones en Tienda Naranja en 2023

Total operaciones en Naranja en el 2023 | 137.321.813

Grafico 22 Operaciones Naranja 2023. Fuente: Propia (2021)

(42%)

Ingresos 2020 $45.597.000.000
Ingresos 2021 ajustados a inflacion $67.575.000.000
(48,2%)

Ingresos 2022 ajustados a inflacion $95.956.000.000

Ingresos 2023 ajustados a inflacion
(36%)

130.500.160.000

Grafico 23Ingresos Naranja ajustados a la inflacion. Fuente: elaboracion propia (2021)

Total operaciones en 2023 en Naranja
con el 15% nuevo en tienda Naranja

137.321.813

Ingresos 2023 ajustados a inflacion
(36%)

130.500.160.000

Ingresos por operacion en 2023

$950,32

Grafico 24Ingresos por operacion en 2023. Fuente: elaboracion propia (2021)

Incremento del 15% en cantidad de 11.303.961
operaciones en Tienda Naranja en 2023

Ingresos por operacion en 2023 $950,32
Ingresos generados por el 15% nuevo $10.742.380.217

Grafico 25 Ingresos generados en 2023 por el incremento de operaciones de un 15%.

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Ingresos generados por el 15% nuevo

$10.742.380.217

3 dolares (punto Quiero)

$314,25

Puntos Quiero generados

34.184.185

Grafico 26 Puntos Quiero afio 2023 con plan de accion. Fuente: Elaboracion propia

(2021)
Puntos Quiero generados 34.184.185
Costo puntos Quiero (1,5 cada 3 dolares) | $1,95
Costos total generado por puntos Quiero | $66.659.160

Grafico 27Costo generado por los puntos Quiero en 2023 con el plan de accion. Fuente:

Elaboracion propia (2021)
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Anexo N° 10: “Expectativas de inflacion segun REM™

Grafico 1.3 | Expectativa de inflacion anual — IPC

var. % i.a.
60 -

50

40 -

30

20 -

10 -

o

jun-21
50,2

Fuente: REM - BCRA (jul-21)

B Mediana
I Dato observado
dic-21
48,2 .
dic-22
[+ 4’
#:0 dic-23
36,0

jun-20 dic-20 jun-21 dic-21 jun-22 dic-22 jun-23 dic-23

Grafico 28 Expectativa de inflacién. Fuente: REM - BCRA (Julio de 2021)

Anexo N° 11: “Valor Economico 2020 Naranja”
Valor econdomico 2020

En millones de pesos

Valor econémico generado
Ingresos

Valor econémico distribuido
Costos operativos

Salarios y beneficios de los colaboradores
Pagos a Proveedores de Capital

Pagos al Gobierno
Inversiones en la comunidad

Resultado por exposicion a la inflacion

Valor economico retenido

$45597

$10.857

$7686

$5875

$7270

$36

$5151

$8722

Grafico 29 Valor Econdmico Naranja 2020. Fuente: Sustentabilidad Naranja (2021)



Anexo N° 12: “Pasos a seguir en plan de accion N° 2"
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Paso o Tiempo
Descripcion _ i Recursos
N° Inicio Fin
Presentar propuesta al - Departamento
1 _ 03/01/22 | 03/01/22 _
departamento de Marketing de Marketing
o 5 -Departamento de
2 Disefiar plan de accion 03/01/22 | 07/01/22 )
Marketing
- Departamento
Buscar desarrolladores capacitados de Marketing
3 _ _ . |10/01/22 | 21/01/22
para crear la app y pedir cotizacion -Departamento de
RRHH
-Departamento de
Evaluar Costos y experiencia y Marketing
4 ) _ 24/01/22 | 04/02/22
seleccionar el mas conveniente - Departamento
de RRHH
B -Departamento de
Presentar plan de accién y costos _
_ Marketing
5 al departamento de Finanzas para | 07/02/22 | 11/02/22
» -Departamento de
su evaluacion _
Finanzas
-Departamento de
6 Aprobacion del Plan de accion 11/02/22 | 11/02/22 Finanzas
-Directorio
Solicitar al desarrollador que haga Departamento de
7 o 14/02/22 | 04/03/22
la aplicacién RRHH
-Departamento de
Comunicar los nuevos cambios a Marketing
8 17/01/22 | 21/01/22
los empleados -Departamento de
RRHH
) ) -Departamento de
9 Comienza a funcionar la app 07/03/22 | 31/12/23 _
Marketing
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) -Departamento de
Comenzar a publicar en las redes

. e Marketing
10 sociales y pagina institucional la | 07/03/22 | 31/12/23 )
. . -Community
existencia de la app
Manager

o -Departamento de
Publicitar mensualmente en las

. Marketing
11 redes sociales los nuevos 07/03/22 | 31/12/23 )
- -Community
beneficios
Manager

B -Departamento de
Evaluacion mensual de resultados

) ] 5 Finanzas
12 parciales de implementacion del | 31/03/22 | 30/12/23 _
5 -Community
plan de accion.
Manager

Grafico 30 Pasos para el plan de accion N° 2. Fuente: elaboracion propia (2021)

Anexo N° 13: “Sueldo desarrollador de app”

:Cuanto gana un Desarrollador Android en Buenos Aires? Actualizado el 1 de nov. de 2021

o Para continuar usando los filtros de sueldos, colabora. Escribir una evaluacién o agregar un sueldo X

u Confianza muy alta

$151K... B

Sueldo base promedio

55 sueldos Bajo Promedio
Remuneracién adicional en efectivo ®
Promedio: $ XX XXX Intervalo: $ xx.x00

El sueldo promedio de Desarrollador Android es $ 151.318 por mes en Area Buenos Aires. Las estimaciones de sueldos se basan en 55 sueldos enviados anénimamente a Glassdoor por

empleados con el cargo de Desarrollador Android en Area Buenos Aires.

Grafico 31Sueldo desarrollador de app. Fuente: Glassdoor (01 de Noviembre de 2021)

Si el sueldo mensual es de $151.000, teniendo en cuenta los aguinaldos y
suponiendo que los sueldos se incrementarian de acuerdo a la inflacién estimada, el costo
seria de: 2022 $2.787.460. 2023 $3.790.945. El total para los 24 meses es de $6.578.405
Anexo N° 14: “Costo inicial app”

Segun la periodista Ensick (2019), el costo de desarrollar una app competitiva, ronda los
$300.000 dolares. Al dia 10 de Noviembre de 2021, el precio del dolar libre (conocido

como dolar blue) es de $205. Si se hace el célculo, el monto asciende a $61.500.000.



Anexo N° 15: “Pasos a seguir en el plan de accion N°3”
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Paso o Tiempo
Descripcion _ i Recursos
N° Inicio Fin
- Departamento de
Presentar propuesta al RRHH
1 03/01/22 | 03/01/22
departamento de RRHH -Departamento de
Marketing
-Departamento de
] 5 Marketing
2 Disefiar plan de accion 03/01/22 | 07/01/22
-Departamento
de RRHH
Contactar a capacitadores y -Departamento
3 ) _ 03/01/22 | 07/01/22
seleccionar los apropiados de RRHH
-Departamento de
Marketing
4 Calcular Costos 03/01/22 | 07/01/22
-Departamento
de RRHH
B -Departamento de
Presentar plan de accién y costos _
_ Marketing
5 al departamento de Finanzas para | 10/01/22 | 14/01/22
» -Departamento de
su evaluacion _
Finanzas
-Departamento de
6 Aprobacion del Plan de accién 14/01/22 | 14/01/22 Finanzas
-Directorio
Notificar los dias de las -Departamento de
7 o 17/01/22 | 21/01/22
capacitaciones a los empleados RRHH
-Departamento de
) Marketing
Preparar el material para la
8 o 24/01/22 | 04/03/22 | -Departamento de
capacitacion
RRHH
-Capacitadores
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-Departamento de
9 Realizar las capacitaciones 07/03/22 | 01/04/22 RRHH
-Capacitadores
Realizar evaluacion para ver los -Departamento de
10 o 04/04/22 | 04/04/22
resultados de la capacitacion RRHH

Grafico 32 Pasos a seguir para plan de accién N°3. Fuente: Elaboracion propia (2021).

Anexo N° 16. “Sueldo Capacitador”

¢:Cuanto gana un Capacitador en Buenos Aires? Actualizado el 3 de nov. de 2021
o Para continuar usando los filtros de sueldos, colabora. Escribir una evaluacién o agregar un sueldo X
m Confianza muy alta

$82.035.. . . -

Sueldo base promedio

$47K $82K $194K

27 sueldos Bajo Promedio
Remuneracién adicional en efectivo @

Promedio: $ XX.XXX Intervalo: $ xxxxx

El sueldo promedio de Capacitador es $ 82.035 por mes en Area Buenos Aires. Las estimaciones de sueldos se basan en 27 sueldos enviados anénimamente a Glassdoor por empleados con el
cargo de Capacitador en Area Buenos Aires.

Sueldos en Area Buenos Aires

Grafico 33Sueldo capacitador. Fuente: Glassdoor (2021)

Se contrataran dos capacitadores por dos meses cada uno. ElI monto de cada
capacitador es de $164.070, haciendo un total de $328.140. Si se lo ajusta a la inflacion
estimada para 2022, el monto total seria de $465.958.
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Anexo N° 17: “Costo de Costo Google Workspace Essentials

Google Meet Google Workspace Essentials

Siempre gratuito USD 8 por usuario activo al mes*

i gratis

o FUNCIONES PARA REUNIONES

Duracién (maxima) de la reunion 1:1 24 horas 24 horas
Duracion (maxima) de la reunion en grupo 1 hora

5 24 horas
(mas de 3 participantes) (24 horas hasta el 28 de junio de 2021%%)
Participantes de la reunién (como maximo) 100 150
Cantidad de reuniones llimitadas llimitadas
Unirse desde un navegador v Vv
Invitar a participantes externos v v
Apps nativas para dispositivos moviles \/ -
Subtitulos instanténeos Vv v

Grafico 34 Costo Google Workspace Essentials. Fuente: Google Meet (2021)

El costo es de 8 ddlares mensuales. En este caso, se debe hacer la conversion al
precio del dolar oficial y sumarle el 65% de impuestos que hoy existe en Argentina. El

servicio se contratard por 2 meses y para dos usuarios. El costo total es de $5.530,80



Anexo N°18: “Flujo de efectivo proyectado ario 2022
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CASH FLOW PROYECTADO - ANO 2022 - TARJETA NARANIA

| ene-22| feb-22 mar-22 abr-22) may-22 jun-22 jul-22 ago-22) sep-22 oct-22 nov-22 dic-22/
|INGRESOS $7.996.333.333.33 $7.996.333.333.33) $7.996.333.333.33| $7.996.333.333,33 $7.996.333.333.33) $7.996.333.333.33{ $7.996.333.333.33] $7.996.333.333.33| $7.996.333.333.33 $7.996.333.333.33) $7.996.333.333.33| $7.996.333.333.33
|PLAN DE ACCION N° 1 $623.716.570,50|  $623.716570,50| $623.71657050) $623.716.57050| $623.716570,50 $623.716570,50 $623.71657050) $623.71657050| $623.716.570,50 $623.71657050| $623.71657050) $623.716.570.50
$3.620.049.903,33 $8.620.049.903,83) $3.620.043.903.33| $5.620.049.903,83 $8.620.049.903,83) $3.620.043.903,33| $8.620.049.903,83 $8.620.043.903.83| $3.620.049.303,33 $8.620.049.903,83) $3.620.043.903.33( $5.620.049.903.83
i
|COSTOS OPERATIVOS $1.903.992.090,00) $1.903.992.090,00| $1903.992.080,00( $1.903.992.090,00| $1.903.992.090,00) $1903.992.090,00| $1903.992.090,00( $1.903.992.090,00| $1.903.992.090,00 $1903.992.090,00( $1903.992.090,00| $1.903.992.090,00,
|SALARIOS Y BENEFICIOS DE LOS COLABORADORES $1.347.893.820,00) $1.347.893.820,00| $1347.893.520,00( $1.347.893.820,00| $1.347.893.820,00) $1.347.893.820,00| $1347.893.820,00| $1.347.693.520,00| $1.347.893.820,00| $1.347.893.820,00( $1.347.893.820,00| $1.347.893.820,00,
PAGOS A PROVEEDORES DE CAPITAL $1.030.298.750,00) $1.030.298.750,00| $1030.298.750,00( $1030.298.750,00| $1.030.298.750,00) $1.030.298.750,00| $1030.298.750,00| $1.030.298.750,00| $1.030.298.750,00| $1.030.295.750,00( $1030.298.750,00| $1.030.298.750,00,
PAGOS AL GOBIERNO $1274.939.900,00| $1274.939.900,00| $1.274.939.900,00] $1.274.939.900,00) $1274.939.900,00) $1274.939.900,00| $1.274.939.900,00| $1274.939.900,00| $1274.939.900,00| $1.274.939.900,00] $1.274.939.900,00 $1.274.939.900,00
|INVERSIONES EN LA COMUNIDAD $6.313.32000)  $6.313.32000(  $631332000)  $6.313.32000(  $6.313.32000]  $6313.32000  $6.313.32000(  $631332000)  $6313.32000]  $631332000)  $6.313.32000|  $6.313.320,00
|RESULTADO POR EXPOSICION A LA INFLACION $903.330.870,00] $903.330.870,00 $903.330.870,00) $803.330.870,00 $903.330.870,00) $303.330.870,00 $903.330.870,00) $303.330.870,00 $903.330.870,00( $303.330.870,00] $903.330.870,00 $303.330.870,00)
|PLAN DE ACCION N°1 $540.077.12633)  $540.77.126.33)  $540.077.126,33|  $540.077.126.33|  $540.077.12633)  $540.77.126,33|  $540.077.026.33|  $540.077.12633)  $540.77.126.33)  $540.477.026,33|  $540.077.126.33|  $540.177.126.33]
|PLAN DE ACCION N*2 $6.339.420,00)  $5.33942000)  $5339.42000]  $5.339.420,00(  $533942000|  $544663000)  $5.339.42000]  $6339420,00]  $5339.42000  $533942000)  $5.339.42000]  $5.446.630,00
|PLAN DE ACCION N3 $235.744,00 $235.744,00
|
$7.012.285.296.33] $7.01252104033 $7.012521.040,33| $7.012.285.296.33 $7.012.285.296,33| $7.012.392508,33| $7.012.285.296.33 $7.012.285.296,33| $7.012.285.296,33| $7.012.285.296.33| $7.012.285.296,33| $7.012.392506,33,
$1607.764.607,50| $1607.528.863,50| $1607 $1607.764.607,50| $1607.764.607.50| $1607.657.397,50| $1607.764,607.50| $1607.764.607,50| $1607.764.607.50| $1607.764.607.50| $1607.764.607.50| $1607.657.397.50
$562717612.63|  $562635.102.23)  $562635.10223  $562717612,63|  $562717.61263) $562620089.13 $56271761263]  $562717.61263)  $56271761263|  $56271761263)  $562717.61263  $562.680.089.13
|
$1045.046.994.88) $1044.893.76128 $1044.393.76128| $1045.046.994,88) $1045.046.994,33| $1044.977.308,35| $1045.046.994,38 $1.045.046.99438| $1045.046.994,85) $1045.046.994,33| $1.045.046.994,38| $1044.977.308,38)
. . . ~ - .
Grafico 35 Flujo de efectivo proyectado afio 2022. Fuente: elaboracion propia (2021)
(o] . 6¢ . o ~ »
Anexo N°19: “Flujo de efectivo proyectado aiio 2023
CASH FLOW PROYECTADO - ARIO 2023- TARJETA NARANJA
ene-23| feb-23 mar-23 abr-23 may-23 jun-23[ ul-23] ag0-23 sep-23 oct-23] nov-23 dic-23
INGRESOS $10.875.013.333,33 $10.876.013.333,33 $10875.013.333,33 $10.875.013.333,33 $10.876.013.333,33 $10.875.013.333,33 $10.876.013.333,33 $10.876.013.333.33 333,33 $10.875.013.333,33 $10.875.013.333.33 $10.87" 33333
|PLAN DE ACCION N*® 1 $895.195.36141  $895198.35141)  $595.198.35141|  $895.198.35141)  $695198.35141|  $895.198.35041  $895198.35141)  $895138.35141  $895.199.35141)  $695.198.35141  $895.138.35141|  $895198.35141)
$1.770.211.684,74] $11.770.211.684,74] $1T70.211684,74] $11.770.211684,74| $11.770.211684,74| $1T70.211684,74| $11.770.21.684,74( $11.770.211684,74| $11.770.211684,74| $11.770.211684,74| $11770.211684,74| $11.770.211684,74
COSTOS OPERATIVOS $2599.429.242,33| $2.589.429.242.33| $2.569429.242.33| $2589.429.242,33 $25589.429.242.33 $2589429.242.33) $2.569.429.242.33| $2569.428.242.33| $2599.429.242.33 $2.589.429.242,33 $2.569.423.242.33| $2589.429.242.33
|SALARIOS Y BENEFICIOS DE LOS COLABORADORES $1833.135.595,16] $1.833.135.595,16] $1833.135535.6| $1833.135.595,16) $1.833.135.59536] $1833.135595,16| $1.833.135.595,16) $1833.13559596| $1833.135.595,16| $1833.135.595,16| $1833.125595.16| $1833.135.595,16)
PAGOS A PROVEEDORES DE CAPITAL $1401.206.300,00] $1401.206.300,00| $1401206.300,00 $1401.206.300,00 $1401.206.300,00| $1401206.300,00| $1401.206.300,00 $1401.206.300,00 $1401206.300,00| $1401.206.300,00 $1401206.300,00| $1.401.206.300,00]
PAGOS AL GOBIERNO $1733.913.264,00) $1.733.918.264.00| $1733318.264,00 $1733.913.264,00] $1.733.918.264.00| $1733318.264.00 $1733.913.264,00| $1.733.918.264.00 $1733.918.264,00| $1733.913.264,00| $1733.918.264.00| $1.733.918.264,00]
INVERSIONES EN LA COMUNIDAD $8536.115.16 $8586.115.16 $8.586.115,16| $8536.115.16 $8.586.115.96 $8536.115.16 $8.586.115.16 $8586.15.6 $3536.115.16 $8.586.115.16 $8586.15.8 $8536.115.16
RESULTADO POR EXPOSICION A LA INFLACION $1228529.983.16| $1.228529.983.16| $1 15| $1228529.983.16] $1 15| $1 16| $1228529.983.16| $1. 36| $1228523.983.16| $1228529.983.06) $1 5| $1228529.933.16
PLAN DE ACCION N°1 $774.052036.16 $774.052036.06) $774052036.16| $774.052036.16) $774.052036.96) $774052036.16) $774.052.036.16| $774.052006.965) $774.05203616 $774.05203616| $774.052035.96| $774.052.036,16)
|PLAN DE ACCIO) $23161.15 $29161115 $23161.15) $23161,15 $23161L15) $437416.73 $291611,15 $29161L15) $231611.15) $29161115 $29161L15) $437.416,73
|PLAN DE ACCION N°3 $0.00 $0.00
$9.569, us.m,gl ss.sss.usm.\_z_i nsssusm.gi $3569.49.147,12 ss.sss.us|n.x_21:ssssmm.7o $3569.49.47,12| $3869 Waw7.2| :ssssusm,gl $9569.149.147.12] $9563. 49 W7.12| $9569.294.962.70)
$2.201.062.537,62| $2.201.062.537,62| $2201062537,62| $2.201.062537,62| $2.201062.537,62| $2200.9%.732,04| $2.201.062537,62| $2.201062537,62| $2201062537,62| $2.201.062.537,62| $2.201062537,62| $2.200.916.732,04
$770.371888,17|  $770.371888,17| $770.371888.07| $770.371.888,17|  $770.371888.17) 877032&858.2_" $770.371.888,17|  $770.371888.107| $770.37188817| $770.371.88817| $770.371888.07| $770.320.856.21)
$1430.630.649,45| $1.430.69064945| $1 45| $1. 45| $1430.690.64945] 8[430585875.83' $1430.690.649,45| $1430630649.45| $1 A5| $1 45| $1430.690649.45| 31430,595,875.83]

Grafico 36Flujo de efectivo proyectado afio 2023. Fuente: elaboracién propia (2021)
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