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Resumen 

En el  presente reporte de caso  se realizara un análisis de la empresa Tarjeta Naranja S.A. con 

el objetivo de llevar adelante  una planificación estratégica para mantener/aumentar la 

cantidad de clientes ,aumentar las ventas y fidelidad de clientes ampliando su target y 

mejorando procesos, utilizando las herramientas de análisis y desarrollo financiero llevaremos 

a cabo la ejecución de un programa de compra de deuda a clientes que tengan con otras 

entidades bancarias o financieras o deudores que no sean clientes de tarjeta naranja  , 

aprovechando así , una oportunidad de mercado.  
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Por consiguiente, después de analizar la empresa, el sector financiero y el ambiente 

macro/micro económico en el que se encuentra, se determinó que el proyecto es rentable, 

beneficiosos para la empresa y que esta se encuentra en su capacidad para realizarlo. 

PALABRAS CLAVES: OPORTUNIDAD, DEUDA, COSTOS, DIGITAL, CRECIMIENTO. 

 

Abstract 

In this case report, an analysis of the company Tarjeta Naranja S.A. will be carried out. With 

the aim of carrying out strategic planning to maintain/increase the number of customers, 

increase sales and customer loyalty by expanding its target and improving processes, using 

financial analysis and development tools, we will carry out the execution of a purchase 

program of debt to clients that they have with other banking or financial entities or debtors 

who are not orange card clients, thus taking advantage of a market opportunity. 

Therefore, after analyzing the company, the financial sector and the macro / micro economic 

environment in which it is located, it was determined that the project is profitable, beneficial 

for the company and that it is in its capacity to carry it out. 

 

Introducción  

Tarjeta Naranja S.A es una empresa que ofrece servicios de crédito y financiación, nace en 

Argentina, provincia de Córdoba en 1985 y hoy en día la empresa es líder en emisión de 

plásticos con una cantidad de 4.5 millones y 238 sucursales en todo el territorio argentino. 

 También lidera el mercado financiero en el interior del país. 

En sus inicios se utilizaba como medios de pago para las cuentas en la casa de deporte Salto 

96, fundada por profesores de educación física, Ruda y Asrin. 
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Rápidamente, la tarjeta se expandió, primero en la ciudad y luego por todo el país, 

transformándose en un instrumento de compra para otros comercios. Surgieron así los 

"Comercios Amigos", que hoy llegan a más de 280.000. 

 En 1995, la inclusión accionaria de Banco Galicia posibilitó consolidar la expansión 

geográfica y generar nuevos planes y servicios financieros para nuestros Titulares y 

Comercios Amigos.  

En 1998, concretamos una alianza con VISA y los Titulares de Naranja empezaron a utilizar 

su plástico en todo el mundo. Luego, se aliaron con MasterCard y American Express, 

acelerando un proceso de crecimiento que los llevó al liderazgo indiscutido que hoy ocupan. 

En 2019 se crea la Fintech Naranja X, la cual ofrece una cuenta virtual y una tarjeta prepaga a 

través de una app. Se descarga en tu celular y sirve para cargar dinero, recargar tus tarjetas de 

transporte, hacer transferencias, recibir dinero, y comprar o vender dólares. 

Objetivos: 

Su misión es ser líder en tarjetas de crédito en circulación con presencia en todo el país, 

expandiéndose al exterior y brindando servicios financieros orientados al consumo 

La visión de la empresa es generar un equipo de trabajo competente, instruyendo en su 

orientación, calidez y preocupación para lograr un excelente trato hacia sus clientes. Los 

colaboradores tienen un alto índice de pertenencia hacia la compañía. 

De esta forma la empresa logra alcanzar el liderazgo planteado con reconocimientos al trato 

con el cliente gracias a sus destacados servicios de créditos y financiación “amigables”. 

También ofrece productos de seguros y préstamos, además de los servicios financieros. 

Naranja, a su vez, desarrolló la plataforma de comercio electrónico de la Tienda Naranja, 

disponible solo para los titulares de la tarjeta Naranja. 
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Debido a que Naranja también quería fortalecer su negocio existente y retener a los usuarios 

de tarjetas de crédito, la empresa desarrolló una nueva aplicación móvil para tarjetas con el fin 

de mejorar la experiencia del titular de la tarjeta. La aplicación ofrece una manera fácil de 

resolver todas las necesidades de las clientes relacionadas con las tarjetas, como cuentas 

corrientes, pago de facturas, análisis de consumo reciente, postulación a préstamos y 

solicitudes de nuevas tarjetas. 

Después de grandes campañas de marketing de la mano de Naranja, la empresa se posiciona 

en lo más alto de la satisfacción de clientes, teniendo una puntuación de 71 en Net Promoter 

Score, duplicando así, el promedio de la competencia. (Naranja,2019)  

En el contexto político y económico que atraviesa el país , donde la tasa de desocupación 

alcanza porcentajes que oscilan el 40% a nivel nacional y que los niveles de endeudamiento 

han crecido con la pandemia de Covid19 , se  utilizara una planificación estrategia basándose 

en la unidad de negocio de Naranja , donde se incluirá como estrategia corporativa de nicho o 

enfoque y una nueva estrategia de mercado basándose en incorporar un nuevo producto a un 

mismo mercado : La compra de deuda de clientes actuales o nuevos de la organización que se 

llamara “Traspaso Naranja” . Tomando como referencia el antecedente de compra de deudas 

que se pueden observar entre la banca Banco BBVA (Banco BBVA, 2016) 

donde, la misma, compra deudas de sus clientes que estos mantienen con terceros, en su 

mayoría empresas financieras, tarjetas de crédito u otras bancas, en este caso se fomentara un 

mercado interno para transferir la deuda desde un agente moroso (cliente moroso sin bienes 

embargables) a la entidad Naranja, acordando la compra de la deuda con el agente emisor de 

la misma (ej., Banco Macro). De esta forma, no solo Naranja obtendrá beneficios prestados 

por la compra de la deuda equivalente a solo una fracción de la misma (en la mayoría de estas 

transacciones el monto equivale al 4% - 50% del total de la deuda), Diario La voz de Galicia 
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(Caso EOS Spain, 2016), sino que el cliente deudor podrá tener sus finanzas más claras al 

tenerlas en una sola entidad. Para llegar a esto, se le ofrecerá al cliente un plan de pago de 36 

y 48 cuotas con tasa preferencial, dependiendo del perfil y el marco presupuestario del 

mismo. Se hará base en el abanico de productos y beneficios con los que cuenta Tarjeta 

Naranja, se ofrecerá a los clientes que acepten este traspaso de deudas, la obtención de un 

bono equivalente a descuento en viajes, productos, descuentos exclusivos en cadenas de 

negocios amigos. El proyecto Traspaso Naranja también puede llevarse a cabo en deudores 

que no sean participes de Naranja, atrayendo así, nuevos clientes al adquirir su deuda, al 

utilizar una táctica de mercado de atacar el punto débil de la competencia y quitar clientes a 

los competidores. 

 

Apartir de aquí se hara referencia a la empresa como Tarjeta Naranja y Naranja X , haciendo 

alusion a el “plastico” y a su app o cartera digital. En ambos casos se habla de la misma 

entidad . 

Se desarrollará un nuevo producto basando en un análisis de la situación actual y mercado con 

herramientas, Pestel y FODA, en la compra de deuda entre el cliente y Naranja (partiendo del 

hecho que la parte negociadora será Naranja-Entidad a la que el cliente debe) y considerando 

que el problema principal que aqueja a la compañía es el trato con los clientes morosos no 

solo en Naranja sino en otras compañías a las cuales los clientes recurren como alternativa 

crediticia. 

 La Ley 25.065 y sus respectivos decretos no determinan que una entidad emisora de tarjetas 

de crédito pueda comprar deuda entre los clientes. Con esta propuesta el cliente deudor “A” 

con una deuda considerada incobrable por empresa “B”, será dado de baja de los servicios, 

traspasando esta deuda por un monto $X a Naranja, adquiriendo esta deuda en forma de 
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activo. Naranja adquirirá el total de la deuda de “A” a cambio del pago de un porcentaje de la 

misma a la entidad “B”. El cliente “A” por aceptar el traspaso de su deuda recibirá a cambio 

beneficios a elección entre 2 variantes: descuentos en viajes de la misma plataforma naranja o 

puntos para cambiar por productos de la misma plataforma Naranja.  

Esto sería beneficioso para la empresa ya que adquiere un activo a cambio de una fracción de 

su valor original, por montos inferiores a los pasivos, generando ingresos por los próximos 

36/48 meses. Implementando Traspaso Naranja, se recuperaría el 100% del capital invertido 

en el cliente “A” + Beneficios + Aumento de la fidelidad de los clientes que elegirán a 

Naranja como refugio de sus deudas. A estos beneficios obtenidos por la inclusión del 

proyecto al mercado se le sumaria la quita de clientes y potenciales clientes a la competencia. 

Para llevar a cabo el proyecto, se considerará la inclusión personal de cobranzas y analistas 

legales para determinar los perfiles de clientes con deudas. 

 

 

Análisis Situacional 

Macro entorno: PESTEL 

 

 Macro Política: En el año 2019 asumió Alberto Fernández como presidente de la Nación, en 

marzo del 2020 ante la pandemia por COVID-19decretó el aislamiento social preventivo y 

obligatorio respaldado con el decreto 297/2020.  

 Alberto Fernández fue electo presidente con la promesa de reconstruir la actividad economía 

argentina tras un largo período de recesiones económicas. Sin embargo, los impactos 

económicos y sociales negativos de la pandemia y los contratiempos en el proceso de 

reapertura provocaron una importante caída de la popularidad. En 2021, la postura moderada 
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del gobierno dio paso a la orientación dura e intervencionista vinculada a la vicepresidenta 

Cristina Kirchner. Como resultado, en las elecciones legislativas, que tuvieron lugar en 

noviembre de 2021, el partido peronista gobernante en Argentina vio cómo su coalición de 

centroizquierda perdía la mayoría en el Congreso por primera vez en casi 40 años. En 2022, el 

Congreso tendrá que aprobar un acuerdo de deuda con el FMI. Sin embargo, como el FMI no 

es una institución popular entre los argentinos, el acuerdo puede disminuir aún más la 

popularidad del presidente. No obstante, el acuerdo proporcionará a los inversionistas 

seguridad jurídica y macroeconómica, lo que constituye un gran paso para volver a un 

crecimiento significativo y una parte importante de la estrategia del presidente para atraer 

nuevas inversiones, al tiempo que se aborda el problema de la deuda de Argentina y se tratan 

otros temas como la inflación, la pobreza y el desempleo. En el entorno internacional se lo 

continúa viendo al presidente argentino como un ser con poca capacidad resolutiva antes los 

inconvenientes que aquejan a su pueblo. 

Política y economía argentina (Santander TRADE, 2021) 

Pese a las disyuntivas políticas entre los pares partidarios, el oficialismo ratifica su intención 

de sostener las ayudas económicas, dando aumentos tanto a jubilaciones como a asignaciones. 

Asignaciones (El Destape,2022) 

 

 Macroeconómico:  Argentina tiene una larga historia de inestabilidad política y económica, 

con grandes fluctuaciones de crecimiento cada año. En 2021, el país tuvo un crecimiento 

estimado del PIB del 7,5%, impulsado principalmente por la recuperación de las inversiones y 

el consumo privado, así como por el vigor mostrado por las exportaciones favorecidas por los 

altos precios de las materias primas. Se espera que la segunda economía de Sudamérica siga 
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recuperándose en los próximos años, aunque a un ritmo más lento, ya que el FMI prevé un 

crecimiento del PIB del 2,5% para 2022 y del 2% para 2023.  

Política y economía argentina (Santander TRADE, 2021) 

Desde 1950, Argentina ha pasado el 33% del tiempo en recesión, el segundo porcentaje más 

elevado en el mundo, detrás de la República Democrática del Congo, según el Banco 

Mundial. La inflación estructuralmente alta del país aumentó en 2021 y alcanzó un estimado 

del 52,1%, según el Instituto Nacional de Estadística y Censos, en parte porque una gran parte 

del déficit fiscal se monetiza. Para frenar las presiones inflacionistas, el Banco Central ha 

mantenido el ritmo de depreciación de la moneda por debajo de la inflación en 2021.  

Según el FMI, la balanza general del gobierno 

representó un 0,7% del PIB, mientras que la 

deuda pública alcanzó el 104,5% en 2021. 

Además, el país ha ido avanzando en la 

renegociación de su deuda de USD 40.000 

millones con el FMI, aunque todavía no se ha 

llegado a un acuerdo. 

                                                       

 

                                                           Fuente: IMF – World Economic Outlook Database, October 2021 

Aunque la pandemia ha afectado significativamente a la economía argentina, el país ha 

comenzado a recuperarse.  

En 2021, el gobierno continuó aplicando medidas para contrarrestar la crisis económica 

derivada de la pandemia, entre las que se incluyen el aumento del gasto sanitario, el apoyo 

financiero a los trabajadores y a los grupos vulnerables, el control de los precios de los 
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alimentos y los suministros médicos, y las garantías de crédito para los préstamos bancarios a 

las PYME para la producción de alimentos y suministros básicos. 

 Según las estimaciones del gobierno, estas medidas sumaron el 2,1% del PIB en 2021 y se 

espera que sumen alrededor del 0,9% del PIB en 2022. 

 

 

 

 

Fuente: IMF – World Economic Outlook Database, October 2021 

 

 Macrosocial: En relación al caso analizado, se observa que están cambiando los hábitos de 

consumo de las personas, las cuales buscan cada vez más comprar con tarjetas de créditos en 

cuotas.  

Ya que es conveniente por cuestiones inflacionarias y también por las mayores posibilidades 

que existen hoy en día de adquirir una tarjeta de crédito, siendo necesario, en algunos casos, 

la sola presentación del documento para solicitarla 

Naranja (Naranja X, 2019) 

. De este modo se amplía el mercado de clientes de la empresa, pero a su vez aumenta el 

riesgo de que el nuevo cliente sea un futuro moroso.  
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A su vez, el sector de Tarjetas de Créditos, se ve beneficiado con la bancarización de los 

sueldos, planes, pensiones, los cuales son cobrados por medio de una Tarjeta de Débito. 

 Y, además, el Banco le ofrece a una gran parte de estos clientes una Tarjeta de Crédito, con 

requisitos mínimos. Contribuyendo de tal forma al cambio de hábitos de la población, ya que 

el nivel de aceptación del servicio a nivel social es muy positivo. 

 En un panorama donde el paso de efectivo a la era digital está cada vez más acelerado, esto 

podría posicionar y abrir nuevos nichos para el futuro. Esto, sumado a que la sociedad en 

general no tiene educación financiera y poca tolerancia al maltrato, no teniendo demasiado 

competencia en algunos productos presenta una ventaja dado que la empresa es vista como 

“empresa amiga”, confiando en la seguridad que puede brindar sus servicios. 

Dinero digital (El Financiero, 2020) 

 

 Macro tecnología: La constante digitalización de los productos y/o servicios en todos los 

ámbitos permiten cubrir nuevas necesidades y mejorar los servicios ya ejecutados (mayor 

eficiencia). La satisfacción de los clientes y sus patrones de consumo son más fáciles de medir 

y evaluar en la actualidad (cuantificación), para tener datos más acertados. reconocimiento 

facial, clave token.  

Satisfacción del cliente (El viaje del cliente, 2022) 

Otro recurso que se emplea son las redes sociales, ya que estas sirven para informar sobre de 

las novedades que surgen y también se hace publicidad de la empresa, ya que las redes 

alcanzan a gran cantidad de personas, logrando de este modo captar nuevos clientes 

verificando perfiles y niveles de consumo mediante herramientas NPS. 

 (Canvas,2022) 
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Si se tiene en cuenta los hackeos constantes que sufren, no solo las entidades bancarias, sino 

grandes organizaciones como aerolíneas, Bolsas de comercios o plataformas de redes sociales, 

la ciberseguridad y el sistema de información encriptada apunta hacia un camino más 

placentero.  

En el mercado financiero se destacan en la actualidad 3 tecnologías en desarrollo la 

automatización robótica e inteligencia artificial, Asesores financieros remotos e ID digital.  

 

Macro Ecológico: El cuidado del medioambiente se está convirtiendo en un punto referente 

para los clientes. Tan solo en 2020 el 64% de los consumidores afirmaron estar tomando 

decisiones más sostenibles al momento de comprar. 

Consumo consciente (Compromisose, 2021) 

 La utilización de papel moneda, representa una basta explotación del suelo para su 

producción. La producción de tarjetas de crédito con materiales plásticos reciclados está en 

aumento, mismo las bancas como Santander y BBVA, utilizan materiales reciclados en hasta 

un 86% de los plásticos. 

Tarjeta Aqua BBVA (BBVA Aqua, 2020) 

En Argentina existen leyes que establecen las prácticas que las empresas de los distintos 

sectores deben llevar a cabo para el cuidado del medio ambiente. Entre ellas las más 

importantes son la Ley N.º 25.675, la Ley N.º 25.612 y, la Ley N.º 25.688 (senado.gob.ar, 

2021) 

 

  Macro Legal: Ley 25.065, Establece normas que regulan diversos aspectos vinculados con 

el sistema de Tarjetas de Crédito, Compra y Débito. Relaciones entre el emisor y titular o 

usuario y entre el emisor y proveedor. Disposiciones Comunes. 
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Sancionada: diciembre 7 de 1998. 

Promulgada Parcialmente: enero 9 de 1999. 

Las Sanciones legales a favor del cliente que requieren la devolución de dinero sobre algunas 

compras, sumado al comunicado A7432 del BCRA que obligan mantener TNA para 

financiamiento con tarjetas por debajo de la inflación interanual (49%), generan perdidas en 

los análisis trimestrales. Los límites a las tasas de interés punitorio y compensatorios por 

mora, a su vez los cargos por mantenimiento de cuentas y seguros de tarjeta, acuerdos legales 

que el cliente acepta al momento de gestionar sus plásticos, todos son factores que impulsan 

perdidas de capital importante si no se logra captar al cliente adecuado. 

ARTICULO 18. — Interés punitorio. El límite de los intereses punitorios que el emisor 

aplique al titular no podrá superar en más del cincuenta por ciento (50%) a la efectivamente 

aplicada por la institución financiera o bancaria emisora en concepto de interés compensatorio 

o financiero. 

La vía legal no es conveniente para el cobro de deudas para las empresas emisoras de tarjetas 

de crédito. 

La Ley de tarjetas de crédito prohíbe expresamente la vía ejecutiva para el cobro de este tipo 

de deudas. Esto es, que el simple resumen de cuenta de la tarjeta no es prueba suficiente de la 

deuda. Para poder cobrar estas deudas el acreedor debe realizar un juicio ordinario. Este tipo 

de proceso lleva tiempo y debe probarse cada deuda. Es un trámite muy costoso para el 

acreedor y que puede no tener un resultado favorable. 

Deudas de Tarjetas (Estudio Latorre Suarez, 2020) 

 

http://servicios.infoleg.gob.ar/infolegInternet/anexos/55000-59999/55556/texact.htm
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Micro entorno: 5 FUERZAS DE PORTER 

Tarjeta naranja es una entidad financiera que lidera en el territorio nacional la impresión de 

plásticos y cantidad de clientes. 

 

1.Poder de negociación de los clientes: 

En Naranja el cliente siempre está en el centro de las decisiones y su experiencia con la marca 

es primordial para planificar la firma que desean. Se consideran líderes en experiencia del 

cliente: por segundo año consecutivo la Consultora WOW Customer Experience reconoció a 

Naranja como 1.er puesto en el ranking en la creación de experiencia de clientes. Se anticipan 

a las necesidades de los clientes ofreciendo servicios que solucionan y facilitan su vida, y lo 

hacen escuchando su voz a través de numerosos canales (Naranja, 2018). 

Los clientes de Naranja aprecian su cultura, ya que desde la organización procuran tener una 

relación especial con cada usuario desde el primer momento. Esto último se ve manifestado 

en la atención especial que les realizan a las personas cuando ingresan a las sucursales, ya sea, 

mediante la entrega de un caramelo, o cuando se les hace oír música acorde a la zona en la 

que están, o bien tratándolos por nombre y apellido; el objetivo es crear vínculos sostenibles 

en el tiempo (Naranja, 2019). 

El poder de negociación de los clientes es bajo, se encuentra limitado por las ofertas de la 

entidad en productos y servicios. su punto débil en este tema, es el abanico de posibilidades 

que tienen los nuevos clientes al momento de su elección, pero los actuales, tienen una alta 

tasa de fidelización. 

 

2.Poder de negociación con los proveedores: 
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Naranja trabaja junto con proveedores que comparten sus convicciones y, principalmente, su 

ética. Con el objetivo de potenciar juntos la sustentabilidad, todos los acuerdos de 

contratación cuentan con cláusulas enfocadas en aspectos éticos, sociales, laborales, de 

derechos humanos, medioambientales y técnicos (Naranja, 2019). 

Tiene un alto poder de negociación con sus proveedores ya que buscan proveedores 

nacionales con un alto estándar de exigencia y cumplimiento, sumado a que deben adaptarse a 

un régimen de normas legales y fiscales. Una de las características de Naranja en este aspecto 

es que eligen proveedores nacionales. 

Para ser proveedores, deben cumplir con una serie de requisitos impositivos (IVA, Impuesto a 

las Ganancias, Ingresos Brutos e Impuestos Municipales), datos de facturación y bancarios. 

Presentan un formulario, anexando la documentación correspondiente. En el caso de altas de 

proveedores críticos, asimismo, deben garantizar el respeto de criterios económicos y 

financieros, de responsabilidad social, prevención de riesgos laborales, gestión 

medioambiental, respeto de derechos humanos y recursos técnicos. (Naranja, 2019, 

https://bit.ly/3h9ufBO) 

 

3.Amenaza de nuevos productos entrantes: 

Mientras crece su uso en el país, las criptomonedas se posicionan por sobre el peso y formas 

de inversión más tradicionales, de acuerdo con una encuesta. 

En un contexto de cambios en la manera de invertir y ante un escenario económico adverso, 

las temáticas financieras despiertan interés y curiosidad en los argentinos, aunque solamente 

el 38% admite estar informado sobre el tema, según un sondeo privado. 

https://bit.ly/3h9ufBO
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En ese escenario en cuando al uso, conocimiento y confianza, las criptomonedas se 

posicionan por sobre el peso y formas de inversión más tradicionales como las acciones los 

fondos de inversión y los bonos. 

Criptomonedas (Bloomberg línea, 2021) 

A pesar de las posibles amenazas por nuevos productos, al colocarse como una marca líder 

dentro del mercado muy complicado, como el financiero, está fuertemente posicionado frente 

a la posible nueva competencia. 

 

4.Amenaza nuevos productos sustitutos: 

Actualmente la era digital trajo consigo nuevas variantes como monederos, wallets o bancos 

digitales, pero la empresa cuenta con una alta tasa de fidelidad de sus clientes actuales, 

aunque carece de algunas particularidades que algunos competidores supieron aprovechar. 

 

5.Rivalidad entre competidores: 

En el rango de mercado donde se maneja la empresa (término medio, estando en el alto visa, 

Amex y MasterCard, y en el bajo, mercado pago, BruBank, Ualá) tiene demasiada 

competencia latente y posibles amenazas, aunque hasta el momento sigue liderando el 

mercado. Esto se debe a sus convenios comerciales y publicitarios con las distintas cadenas de 

negocios amigos y la fidelidad de sus clientes, medida por las herramientas como redes 

sociales y NPS. 

— Pierpaolo Barbieri (@pbarbieri) septiembre 26, 2020 

La queja tenía que ver con la decisión de Naranja de no permitir que sus usuarios paguen sus 

resúmenes de tarjeta Naranja a través de billeteras digitales como Mercado Pago, Ualá y otras 

similares. De esta manera, según lo explicado por esta compañía en un mensaje a sus clientes, 

https://twitter.com/pbarbieri/status/1309917032117342220?ref_src=twsrc%5Etfw
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solo se podrán abonar sus resúmenes vía la app Naranja X, directamente a Naranja o a través 

de sus cuentas bancarias. 

Para el CEO de Ualá, en Naranja están cortando un canal a costa del sistema, limitando a sus 

propios usuarios. Y los conminó luego a apostar al producto, a competir, en lugar de dañar el 

ecosistema. “La mejor promo es la libertad”, dijo Barbieri ante la respuesta de Naranja de que 

potenciaban en ecosistema con promociones. 

Interna Fintech (El cronista, 2021) 

 

Mercado:  

Un análisis general del mercado actual indica principalmente que las empresas dominantes 

son Visa, American Express y MasterCard, anexados a entidades bancarias. 

El mercado financiero es sumamente competitivo, mas hoy en día en la era digital. Las 

grandes empresas luchan por digitalizar sus servicios e implementar ideas innovadoras dentro     

de este entorno. 

El panorama general en el transcurso del periodo 2021/2022 no es el más alentador para las 

entidades bancarias, proveedores de servicios financieros y tarjetas de crédito.  

El gran impacto del Covid19 que tuvo sobre el consumo a nivel global, donde los procesos en 

general se vieron afectados en casi el 90% del 2021, desencadenaron una nueva faceta de los 

clientes de tarjetas de créditos.  

“Si analizamos el mes de diciembre en particular, las operaciones con tarjetas de crédito 

registraron un saldo de $1.264.625, lo cual significa un aumento de 3,2% respecto al cierre 

del mes pasado, unos $38.766 millones por encima de noviembre, y también por debajo de la 

inflación esperada”, afirma el informe. 
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Se espera que estos valores se mantengan y mejoren de cara a la segunda mitad de este 2022, 

proyectado en el gran aumento de consumo online (liderado por Mercado Libre). Estos 

ejemplos dejan ver el marco de oportunidades que presenta este mercado en cuanto a gastos 

vía web/app y pagos electrónicos. 

 

Análisis interno: CADENA DE VALOR 

La cultura de Naranja se basa en la división del equipo de trabajo en tribus, las cuales tienen 

roles multi tasking, que se conectan entre sí para darle valor agregado al producto final 

(emisión de plásticos para el consumo de bienes crediticios y financieros). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Actividades primarias: 

 

Actividades primarias: Materiales/información  

Materiales/Informaci

ón 

. Info de mercado 

. Info de clientes 

. Capital Financiero 

. Plásticos 

 

 

 

Marketing: 

. Redes sociales 

. Campañas 

publicitarias en TV 

. Productos 

complementarios 

. Servicios de 

Financiamiento 

Operación 

/Producción: 

. Emisión de              

plásticos 

Actividades primarias 

Recursos humanos 

. Capacitación del 

personal 

. Reclutamiento del 

Tecnología 

. Software de 

trabajo 

. Hardware  

 

 

 

Postventa 

. Sector Contable 

. Sector Legal 

. Marketing, análisis 

NPS 

. Ciberseguridad 

.  

 

Actividades secundarias 
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Información de mercado:  

La información que brinda el mercado es recolectada por los algoritmos (Big Data) que 

depositan la información en la base de datos para tener un panorama certero de patrones de 

consumo, los cuales se ejecutan mediante encuestas telefónicas o redes sociales. 

 

Información del cliente:  

Los encargados de atraer a los clientes son el la Tribu de Marketing y una vez ya captados 

estos clientes son la Tribu Visión, Cliente y Tarjeta los encargados de concretarlo, se 

determina el perfil inversor para determinar que producto o servicio se adapta mejor a él. esto 

se logra gracias al acercamiento que tiene la tribu de reclutamiento con el potencial cliente, 

creando un vínculo que permite conocerlo mejor. Se tienen en cuenta datos como edad, 

patrimonio, sexo, ocupación y principalmente niveles de endeudamiento. Estos se pueden ver 

en bases de datos de Afip, Anses y Veraz. 

  

Capital financiero: 

 El capital financiero puede ser definido como un conjunto en su totalidad del patrimonio que 

tiene una determinada persona o empresa el cual puede ser obtenido cuando se resta el activo, 

que implica los bienes y derechos, con el pasivo, que incluye todas las deudas y las 

obligaciones del tipo monetaria que hayan sido adquirida por el individuo. En el caso de la 

cadena de valor lo podemos identificar como capital comercial y es quien respalda el utilizado 

para financiar los gastos y movimientos de las tarjetas de crédito.  
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Plásticos: La materia prima para la creación de la parte física del producto. Naranja utiliza el 

70% del plástico de sus tarjetas de materiales reciclados. 

 

Operación/Producción:  

Lo primero que se realiza en el proceso de ejecución de los plásticos en el anverso y reverso 

de las tarjetas, mediante moldes de aluminio. 

Una vez impreso el anverso y el reverso de la de lámina de plástico, se pasa a fabricar lo que 

en este sector se denomina como “sándwich”. Que no es más que crear la composición 

mediante varias capas de la tarjeta. Incluidas la protección del anverso y el plástico de 

protección del reverso. 

Las diversas capas se emparedarán y sellarán para hacer las tarjetas y pasarán en montones 

organizados al siguiente paso. Posteriormente se utiliza una cámara y un lector de código de 

barras para que las capas estén perfectamente alineadas. 

Esta máquina une provisionalmente el PVC, aplicando calor y presión. Después una 

laminadora sella el emparedado a 150 grados centígrados. 

Estas capas blandas tardan 18 minutos en convertirse en amigas flexibles y esta es una 

propiedad muy valiosa. Esta máquina puede terminar 13.000 tarjetas a la hora. Una tarjeta 

típica tiene un límite medio de 6.000 euros así que es como si esta máquina fabricase unos 80 

millones de euros/dólares a la hora. 

Las tarjetas almacenan información como los detalles de las cuentas y el número pin. De eso 

se encarga la banda magnética, formada por partículas magnéticas diminutas con base de 

hierro. 
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En la banda magnética se graban datos como las viejas grabadoras de casetes grababan el 

audio. Pero en vez de haber un motor que mueve la cinta en el reproductor, el movimiento se 

consigue al pasar la banda por el lector de tarjetas. 

Las tarjetas que se disponen de tecnología contactless llevan una minúscula antena de radio. 

Por este motivo, pasan a otro proceso dónde se descubren los contactos de la antena, se 

verifica y se dirigen a la siguiente fase del proceso de fabricación para colocarles el chip.  

Ahora solo falta una cosa: más seguridad todavía. Debes saber que la mayor estafa con una 

tarjeta de crédito fue de 300 millones de dólares. En esta fase del proceso, una fresadora de 

alta velocidad incrusta un chip de seguridad. Es un sistema operativo en miniatura con una 

clave de software encriptada. 

 

Marketing: 

El método que utiliza la organización para hacer llegar su producto a potenciales clientes se 

basa en marketing digital mediante canales como redes sociales y televisión. A esto se suman 

campañas de responsabilidad social. 

Tarjeta Naranja ya ha apadrinado 349 escuelas y 35 comedores de todo el país. Los 

colaboradores de Tarjeta Naranja llevan adelante misiones solidarias satisfaciendo 

necesidades de la comunidad. Y desde 2006 Naranja se adhirió a la campaña de Missing 

Children publicando las fotos de cientos de chicos chicas en el dorso del resumen de cuenta 

ayudando en su búsqueda. Por otro lado, en el marco del sponsor de la selección argentina de 

futbol a partir de 2011 se lanzó el programa “un gol, un potrero”, por el cual se 

comprometieron a poner en condiciones el playón deportivo o espacio de juego de escuelas 

públicas, clubes de barrio y centros vecinales del país y brindar el equipamiento necesario 

para la práctica de distintos deportes, por cada gol convertido por el conjunto nacional. 
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Finalmente, Tarjeta Naranja da a sus clientes la posibilidad de colaborar con diferentes 

instituciones a través del “debito solidario”. De este modo, Tarjeta Naranja es el nexo entre 

los titulares y las instituciones beneficiadas. 

 

Actividades secundarias: Recursos Humanos 

La empresa cuenta con una dotación de 3.047 colaboradores efectivos, de las cuales un 59% 

son mujeres y un 41 % son hombres. 

La honestidad, jovialidad, eficiencia y la autocrítica son cualidades que distinguen a los 

equipos de trabajo en Tarjeta Naranja, orientando todos los esfuerzos hacia la satisfacción del 

cliente. Esto se refleja en una misión, un claro objetivo, una estrategia bien definida y valores 

inalterables, pilares fundamentales de su accionar. Por eso implementan múltiples actividades 

para motivar y promover la participación de los trabajadores, buscando que el clima laboral 

sea de alegría, puertas abiertas, respeto y oportunidades de crecimiento. Según la encuesta de 

Great Place to Work, que mide los mejores ambientes de trabajo de las empresas, Tarjeta 

Naranja obtuvo el segundo puesto en el prestigioso ranking internacional. 

 

Tecnología: 

Tarjeta Naranja busca digitalizar sus productos y servicios a partir de la llegada de NaranjaX, 

donde se buscó ser una compañía apuntada a la tecnología. 

La tribu de tecnología está compuesta por Web Developers, Data Analists y Arquitectos 

Software, son los encargados de llevar adelante las plataformas y apps donde el cliente va a 

ver reflejado el servicio. 
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Post venta: 

 Los servicios postventa y atención al cliente son el punto fuerte o fortalezas de la empresa. Se 

compone por canales de comunicación, servicios telefónicos 24hs, chat WhatsApp, chat web 

mediante app, información específica en la página web. 

Tarjeta Naranja pone a toda la organización al servicio del cliente: los que más saben y mayor 

experiencia tienen están ubicados en la base; hacia arriba, donde están los clientes que son el 

presente y futuro, se van encolumnando los más nuevos. Cada nivel dirige, ayuda y sirve de 

soporte al anterior, porque tienen más capacitación, experiencia y mayor responsabilidad. 

Tarjeta Naranja trata a sus clientes con exclusividad, la máxima atención y buena voluntad. 

 

 

Marco teórico 

 

En este capítulo se desarrolla el Marco Teórico que tiene como principal objetivo explicar, a 

través de diversos autores y teorías, el tema del presente trabajo. Se presentan conceptos de 

planificación estratégica desde la visión de tres autores diferentes para analizar cuál es el más 

oportuno para tomar como guía en dicho reporte de caso; en segundo lugar, se analizará lo 

que es una estrategia de penetración de mercado. Y, por último, teoría que den sustento a las 

tácticas a implementar en el plan de implementación. 

 Planificación Estratégica  

Según el autor Sáinz de Vicuña Ancín, el Plan Estratégico de una compañía es su plan 

maestro para decidir hoy, que se hará en el futuro. En él, la alta gerencia de la empresa 
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organiza las decisiones estratégicas corporativas que ha tomado en el presente, en referencia a 

las acciones que tomarán en el horizonte de duración del plan, para lograr una empresa 

competitiva que le permita satisfacer las expectativas de sus stakeholders. Dicho plan; se 

desarrolla a través de la planificación estratégica, la cual es un proceso de análisis, 

planificación, organización, ejecución y control para poner en práctica la misión de la 

dirección general. La planeación estratégica tiene lugar gracias al pensamiento estratégico, el 

cual es un modelo de actuación que combina la acción, los objetivos, la misión y la visión, en 

un orden secuencial. (Sáinz de Vicuña Ancín, 2017) Mientras tanto; como segunda visión 

podemos expresar que la planificación estratégica tiene como preponderancia la búsqueda de 

una ventaja competitiva permanente, con una estrecha relación entre ventaja competitiva y 

rentabilidad. Para estos autores la planeación estratégica tiene sus bases en el desarrollo de 

una visión y misión estratégicas, establecer objetivos e idear una estrategia, todas ellas 

indispensables para marcar el rumbo del plan estratégico. Indican que en la mayoría de las 

empresas la planificación y ejecución de una estrategia es un esfuerzo de equipo, y que es un 

error pensarlo como propio solo de la alta gerencia. (Hitt, Ireland, & Hoskisson, 2015) En 

tercer lugar; Chiavenato señala que la planeación estratégica es el proceso que sirve para 

formular y ejecutar las estrategias de la organización con el fin de insertarla, acorde a su 

misión, en el contexto en que se encuentra. A través de la planeación se maximizan los 

resultados y se minimizan las deficiencias, esta se divide en tres niveles: estratégico (abarca a 

la organización entera), el nivel táctico (abarca a cada departamento de la organización) y el 

nivel operativo (abarca cada tarea específica). La planeación estratégica se refiere a los 

objetivos de la empresa que afectan su viabilidad y su evolución, por ende, es preciso lograr la 

articulación de los planes tácticos y operativos. (Chiavenato, 2017) 
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Estrategia de penetración de Mercado: 

 Dentro de la Planificación Estratégica, Porter menciona la estrategia de penetración de 

mercado en la industria donde la misma suele estar acompañada por el aumento de los líderes 

de la industria. Las compañías que mayor participación van ganando deben aumentar su 

tamaño con gran rapidez. Esto afecta la estructura de la empresa, por ejemplo, aumentando el 

conjunto de estrategias disponibles, generando mayores economías de escala y aumentando 

las necesidades de capital. También menciona Porter que en una gran industria existe la 

tendencia de atraer nuevos clientes que pongan resistencia a los líderes actuales, en especial 

cuanto más grande son las empresas. (Porter M. E., 2008).  

Para lograr una eficiente penetración de mercado; la misma se puede basar en mejorar la 

atención al cliente, por ejemplo, con incentivos en los precios o facilitándole la compra; o a 

atraer clientes de la competencia. De su implementación surgen como ventajas la experiencia 

sobre el producto desarrollada a través del tiempo y al mercado en que este se mueve. (Sainz 

de Vicuña Ancín, 2012).  

En ocasiones la mejor opción de una empresa es lanzar una ofensiva estratégica para mejorar 

su posición en el mercado, tomando la iniciativa para ello. Las ofensivas más exitosas 

emplean los recursos competitivos más fuertes de la compañía para atacar a los rivales en sus 

áreas más vulnerables, sin embargo, se deben tener también en cuenta las fortalezas y 

debilidades del rival en cuestión. (Porter M., 2008) 

 

Estrategia de nicho 

Por lo expuesto con anterioridad, se describirá continuación la táctica de inserción de 

servicios financieros a implementar para que una empresa pueda dar respuesta en tiempo y 

forma para obtener una proactiva penetración de mercado en el medio con el uso de este 
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nuevo servicio. La alternativa que se utilizará será la táctica de quitar clientes a la 

competencia, donde se intervendrá en sus consumos, por encima de los competidores. Sin 

embargo, se debe tener precaución ya que se trata de una ofensiva de alto riesgo, porque 

requiere inversión y se desconoce cuál será la aceptación del público ante el nuevo servicio 

prestado. (Porter M. E., 2008) 

 Diagnóstico 

 

Declaración del problema  

En base a la información relevada con las herramientas expuestas en el análisis situacional en 

el desarrollo del presente trabajo, y tomando como base el análisis FODA de la empresa, se 

determina la siguiente problemática: Tomando en consideración como influye el sector 

externo en la empresa, se puede presentar como oportunidad en el mercado, la posibilidad de 

Naranja de captar nuevos clientes, que por el contexto socio económico del país sean nuevos 

consumidores de servicios financieros. Es decir, potenciales clientes que antes de la crisis no 

necesitaban recurrir a la financiación. Adicionalmente a lo expuesto tiene una oportunidad 

muy clara de crecimiento, explotando la posibilidad de adquisición de deudas, sacando 

provecho a los cambios de consumo, la necesidad de las demás entidades financieras de 

liquidez y de hábitos generados en los clientes por la pandemia. Asimismo, las amenazas 

latentes del entorno deben ser atendidas de inmediato para mitigar los efectos perjudiciales, 

como por ejemplo el aumento de la mora y la disminución del consumo debido a la inflación 

y el aumento de la desocupación. Otra amenaza es la fuerte competencia del sector con la 

irrupción de sustitutos en el mercado y nuevos competidores, como por ejemplo los bancos 

100% digitales. 
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Continuando con lo expuesto, Naranja debe tener conciencia de que, para poder maximizar 

los beneficios de las oportunidades presentadas, deben trabajar sobre las debilidades internas, 

como lo es implementar una campaña integral de impacto para hacer crecer la cartera de 

clientes, visto la disminución en el stock de clientes con productos activos. Como debilidad 

estructural debido a que se trata de una emisora de tarjetas no bancaria, las tasas de interés 

que cobra a sus clientes son más altas que las de un banco con depósitos garantizados; en este 

caso se pueden cobrar las tasas mínimas, si se logra aumentar el market share se compensa la 

ganancia dejada de percibir por disminución de tasas con cobro de comisiones de 

mantenimiento, por ejemplo. Finalmente, como punto fuerte para el crecimiento de la 

compañía, la misma posee grandes fortalezas internas como ser una marca reconocida en el 

mercado por su trayectoria y cobertura geográfica, ser considerada uno de los mejores lugares 

para trabajar en el país (con varios premios en su haber) y ser una empresa reconocida por su 

proceso de transformación tecnológica. Por lo expuesto se deben potenciar dichas fortalezas 

como base de la estrategia competitiva de Naranja respecto de sus competidores para 

consolidar el crecimiento sostenido en el mercado. 

 

 

Justificación 

La estrategia que buscamos aplicar es una estrategia de crecimiento por desarrollo de 

productos. Logrando así captar mayor cantidad de clientes, aumentando nuestro mercado y a 

su vez superando a la competencia y se diferenciara para que los clientes no tengan la opción 

de cambiar tan fácilmente a la competencia. Si se coloca nuestra propuesta dentro de una 

matriz BCG, nuestro producto encajaría en la categoría de incógnita. Y mediante una matriz 

Ansoff en el sector de desarrollo de productos ya que con la propuesta se busca crecer en los 
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mercados actuales (mercados objetivos de las Fintech) con productos nuevos (la propuesta 

presentada). Ambas categorizaciones respaldan la estrategia de crecimiento elegida ya que la 

mejor opción en este tipo de propuesta seria la inversión para lograr ampliar la participación 

de mercado. 

 

 

 

 

 

Propuesta de aplicación 

 

A fin de presentar la propuesta del plan a implementar, se evalúa si los lineamientos 

estratégicos actuales de la empresa son funcionales al mencionado plan o deben ser 

modificados.  

Lineamientos estratégicos  

Misión actual: “Conectar con experiencias únicas y crecer a través de nuevos negocios 

basados en la tecnología”  

Visión actual: “Ser la empresa líder en servicios financieros y no financieros y, a la vez, la 

más admirada y querida por colaboradores, clientes y comunidad en general” 

 

En base los lineamientos estratégicos actuales de la empresa; se concluye que la misión y 

visión están alineadas al plan de implementación que se desarrollará a continuación, ya que 

manifiestan tener como objetivo liderar el mercado a través de la innovación tecnológica y ser 
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líder en servicios financieros, el cual es justamente el fin del plan que se presenta a 

continuación. 

 

Objetivos  

Objetivo general: 

Aumentar las utilidades de la empresa al menos un 2% con respecto al 2021, con una 

estrategia de penetración de mercado, a partir de la diferenciación basada en la refinanciación 

de deuda, para el periodo diciembre 2023. 

 

Justificación: Se busca el incremento de un 3% de utilidades netas aproximadamente en 18 

meses, ya que la variación anual de los ingresos operativos netos en el último año fue 

alrededor de 22% (2020- 2021) en la organización (ANEXO1), teniendo en cuenta que el 

2020/21 fueron años atípicos, se opta por el alcance de metas en términos realistas. Además, 

es un porcentaje de crecimiento anual que oscila lo estimado para los próximos años de la 

industria financiera (fuentes: estados contables de Naranja SA; estimación con criterio de 

agentes en sector de entidades financieras). 

Se tiene en cuenta la proyección inflacionaria para lo que resta del periodo corriente 

(54,2%) (fuentes: Análisis económico, La Nación 2022). 

 

Objetivos específicos: 

 Ampliar el alcance en redes sociales en un 50%, logrando en Instagram pasar de 268k a 

400k de seguidores en los próximos 12 meses. 

Justificación: implementando herramientas de marketing digital y publicidades pagas, 

las cuales tienen un costo de $400 aproximadamente con un alcance de 2000 personas 
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en Instagram de base, ya que es una de las plataformas más rentables del mercado y la 

que genera mayor visualización de productos actualmente. Mas alcance y mayores 

visualizaciones en los productos Naranja, representa mayor caudal de potenciales 

clientes jóvenes (ANEXO 2). nuevos formatos que llamen la atención de nuestros 

potenciales clientes. Videos 360º, Live photos, realidad virtual, IGTV, 

cinemagraphs, time lapse serán las estrategias de marketing digital a utilizar. 

 Creación del departamento de Gestión de Deudas, para concretar el plan Traspaso 

Naranja, buscando cumplir el objetivo de 50.000 traspasos de deudas para diciembre 

2023. 

 

Justificación: para aprovechar la oportunidad que presenta el mercado mediante el 

marco general económico argentino, en el cual el 51% de los adultos tienen deudas con 

tarjetas de créditos y el 32% las utiliza como medio de financiación (ANEXO3), se 

implementara el sistema de compra de deuda a clientes y no clientes de Naranja, que 

cumplan con ciertos requisitos, mediando con la entidad pertinente al cobro de dichas 

deudas. (Fuente: Imorosity. Valores de compra de deuda, 2021) 

(Preico Jurídico. Canal de YouTube, 2020) 

Para lograr esto se implementará el reclutamiento de un equipo de trabajo acorde al 

área para desarrollar tareas específicas, abriendo nuevos canales de comunicación. 

 

 Lograr disminuir los costos operativos y de infraestructura un 4% para junio de 2023, a 

través de un cambio de la estrategia de atención en sucursales de atención F2F 

(atención personal) de bajo impacto estratégico en cuanto a experiencias de clientes y 
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de altos costos operativos. Se prevé la reducción de puntos de atención de 10 

sucursales actuales. 

 

Justificación: Parte de la tendencia actual del mercado en entorno de pandemia es 

evitar la movilidad de los clientes, el pago físico y la atención F2F. Este objetivo 

específico busca apalancar al objetivo anterior para ayudar a cambiar la metodología de 

atención por personas actuales y contribuir a una reducción de costos de infraestructura 

y de operación. La estrategia inicial es desmontar la atención personal de al menos 10 

de las 238 sucursales actuales y llevarlas a atención digital (ANEXO 4) 
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Planes de acción  

Se elabora un plan de acción para cada objetivo específico, teniendo en cuenta los tiempos 

estipulados, recursos disponibles tanto físicos como humanos y la posibilidad de tercerizar 

alguna tarea en caso de ser necesario. 

 

En el plan de acción número 1, se buscará el armado de un equipo de marketing digital y 

análisis de datos con el skill necesario para las funciones futuras. 

También se realizará un análisis de base de datos de Instagram, donde se buscará las 

interacciones de los usuarios con la plataforma NaranjaX, comportamientos de consumo, 

rango de edad, preferencias y demás para la actualización de los datos. 

Un análisis similar se implementará en la base de datos Naranja, donde al menos el 51% de 

los usuarios aportaran datos para medir fehacientemente la aceptación de los clientes con los 

productos de la empresa, niveles de satisfacción y sugerencias. Esto representara un panorama 

real y actualizado de uno de los pilares fundamentales de la compañía: la fidelidad de sus 

clientes. 

Basándose en los datos obtenidos, se elegirá un mapa de contenido definido por la propia 

área de marketing digital, para la interacción y la promoción de la plataforma dentro de la red 

social. 
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Presupuesto  

 

 

 

 

Tabla 1. Fuente: Elaboración propia (2022). 

(*) Sueldo basado en datos de LinkedIn 2022. 

(**) La implementación llevara 6 meses calendario, pero los resultados se evaluarán al 

final del plazo del proyecto (12 meses), siendo Julio 2023 el objetivo final. 

 

 

Tabla 2. Fuente: Elaboración propia (2022). 
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En el plan de acción número 2 se creará un departamento de Gestión de deuda y 

Financiamiento, para la ejecución del proyecto Traspaso Naranja. 

Se determinará los responsables del proyecto, equipos de trabajo y documentación 

pertinente de los procesos. 

Se establecerá lay out donde se desarrollará la oficina de gestión de deuda y financiación, 

la creación de la sección de Legal, Fraude y Cobros. También se pondrá al día el balance de 

deuda de los actuales clientes de Naranja. Por último, se promocionará el proyecto en las apps 

Naranja, plataformas digitales y web actuales. El impacto se medirá luego de 18 meses de 

comenzado el proceso. 

 

Tabla 3. Fuente: Elaboración propia (2022). 

(*) Los recursos económicos plasmados en “Equipacion de oficina” parten de un 

presupuesto propio calculado por el nuevo STAFF en base a precios de Mercado Libre: 
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(ANEXO8) 

 

 

 

Tabla 4. Fuente: Elaboración propia (2022). 
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En el plan de acción número 3 se buscará disminuir los costos operativos generales y de 

infraestructura en un 4%, ejecutando el plan de desmantelamiento de 10 sucursales y 

reubicación de personal.  

Los servicios de atención al cliente F2F (face to face) serán reemplazados por atención 

personalizada a través de los canales digitales de comunicación y la atención telefónica 24hs. 

 

 

 

Tabla 5. Fuente: Elaboración propia (2022) 

Los valores presupuestarios ($) se basan en consultas con profesionales idóneos en el tema, 

sueldos consultados en web Sueldos (Glassdoor.com) y presupuesto de desmantelamiento por 

la empresa GAT (ANEXO5). 
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Tabla 6. Elaboracion propia (2022) 

Análisis financiero  

Para la elaboración de los flujos de caja correspondientes a los periodos proyectados, se 

utilizo información y datos pertinentes. Para facilitar la comprensión se adjuntan en los 

ANEXOS del 7 al 11. Todos los valores reflejados son en pesos ($). 

También se adjunta el link drive donde se encuentra la hoja de cálculo original 

https://drive.google.com/file/d/19MeTA9HXFfgumdVr1VWmm75-wbHMtaUz/view 

 

https://drive.google.com/file/d/19MeTA9HXFfgumdVr1VWmm75-wbHMtaUz/view
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Tabla 7. Fuente: Elaboracion propia (2022) 

 

 

 

Tabla 8. Fuente: Elaboracion propia (2022).  
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Con los datos obtenidos, a través del VAN, percibimos que el proyecto generara beneficios y 

TIR, devuelve el capital invertido, la tasa máxima que soporta el proyecto estaría en el 

promedio positivo (1780,05%) crea ganancias es decir será rentable en un horizonte de 

evaluación de 2 años. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

40 

 

 

 

 

 

 

Conclusiones 

El presente Reporte de Caso de la carrera Licenciatura en Administración de la 

Universidad Siglo 21, tuvo como objetivo desarrollar para la organización Naranja S.A. un 

plan estratégico que contemple el crecimiento sustentable de la empresa y su rentabilidad, 

tendiente a solucionar la caída en el número de clientes activos de la firma. 

Este plan favorecerá a la empresa en su organización interna debido a la redistribución de 

sus agentes profesionales, aparejando como beneficios la incorporación y desarrollo de nuevo 

personal en una nueva área de la empresa, demostrando no solo a clientes y competencia, sino 

al mismo personal, la postura de Naranja ante las oportunidades que presenta el mercado. 

El liderazgo en canales de comunicación y publicidades como redes sociales representa un 

factor fundamental para captar nuevos clientes hoy día. Los cambios de hábitos de los 

consumidores, generados por la vida social en pandemia, hicieron que las empresas y sus 

clientes interactuaran en mayor medida a través de canales digitales, limitando las 

interacciones en persona. Esta es una oportunidad para incrementar la calidad de los servicios 

brindados por la vía digital y para generar nuevos negocios a través de ella.  Dicho esto, las 

mejoras aplicadas en redes sociales asientan una base concreta para seguir creciendo sobre el 

entorno digital perpetuando los valores de misión y visión de la empresa, buscando la 

excelencia en atención al cliente y la fidelización de los mismos. 

Como tercer punto el impacto a nivel externo, la implementación de dicho plan se basa en 

las oportunidades que presentan el mercado y la industria; se puede generar un crecimiento 
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sostenido y sustentable, teniendo como protagonista el panorama negativo de la economía 

moderna, trasformando la crisis en oportunidad. 

Finalmente, desde la mirada de la administración, el plan tiene la finalidad de brindar a la 

empresa herramientas para la búsqueda de asesoramiento profesional externo como apoyo 

para logar el cumplimiento de las metas y el posicionamiento deseado por la organización. 

Así como también lograr la ventaja competitiva que posicionará y mantendrá a la empresa 

entre las numero uno del país. 

 

Para dar un cierre al presente trabajo se presentan a continuación recomendaciones de 

acciones para tener en cuenta luego de la implementación del plan presentado, con el fin de 

sostener una mejora continua. Las mismas no se incluyeron en dicho plan, pero son adecuadas 

para tener en cuenta e incrementar la penetración en el mercado meta, el cual es el objetivo 

principal. Se recomienda entonces:  

 

✓ Revisiones periódicas del nivel de atención al cliente y su satisfacción, inclusive sobre 

quienes generan las bajas de sus productos, con el fin de conocer las motivaciones para 

cancelar sus cuentas e implementar mejoras relacionadas, si es factible.  

 

✓ Estar a la vanguardia de los desarrollos tecnológicos, inclusive los de otras industrias, 

para poder brindar servicios innovadores y conquistar a los consumidores que más aprecian 

esta ventaja competitiva. Además, se recomienda reforzar la seguridad de las operaciones 

realizadas por los clientes, a través de mejoras en tecnología, como por ejemplo el uso de 

datos biométricos para tomar préstamos por el canal digital. De esta manera se reducen las 
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posibilidades de que se cometan fraudes, ya sea a través de hackeos de cuentas o si el cliente 

brinda accidentalmente sus datos confidenciales.  

 

✓ Hacer crecer los negocios secundarios según las oportunidades detectadas en el 

mercado. En el plan se menciona la expansión del Market Place de Naranja, pero se puede 

también incursionar en la venta de “experiencias”, como cenas, cursos virtuales, regalos 

sorpresa, por ejemplo. 
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Anexos 

ANEXO 1: 

Basándonos en la situación económica plasmada por el equipo financiero de Naranja, la 

captura del archivo que data de diciembre 2021, periodo más próximo a la actual fecha, donde 

se evidencia los datos utilizados para el planteo que se utilizara como base para la propuesta. 
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(fuente: Naranja, datos trimestrales 2021) 

 

ANEXO 2: 
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(fuente: NaranjaX, Instagram 2022) 

Las redes sociales son hoy en día la cara visible y la primera impresión que tienen las 

personas sobre la empresa. Su explotación y beneficios van estrechamente de la mano con las 

estrategias utilizadas, a continuación, veremos el crecimiento de las empresas utilizando redes 

sociales los últimos años en tendencia global. 
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Fuente: Ranking Hootsuite, 2022. 

 

Como se puede apreciar, se muestra un incremento significativo año tras año en el uso y 

manejo de redes sociales por parte de los usuarios. Las interacciones y la cantidad de tiempo 

también presentan una tendencia al alza en nuestro país. 

 

           Fuente: Elaboración propia. Datos de Instagram junio 2022. 
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Porcentaje de usuarios de algunas redes sociales en Argentina en 2022 
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                                                    Fuente: Statista, 2022. 

 

Al valorar estos datos e información aportado por la investigación, se evidencia el crecimiento 

de uso e interacción de redes sociales y plataformas social media. La implementación de una 

adecuada estrategia de marketing digital lograra mantener el liderazgo en la red Instagram. 
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ANEXO 3: 

La situación actual del país permite a la empresa atraer nuevos clientes en consecuencia del 

nivel de endeudamiento personal que tienen los argentinos.  

La creación de un nuevo departamento de Gestión de deuda y Financiamiento, aportara a la 

empresa la participación con un nuevo producto dentro del mismo mercado financiero, 

teniendo en cuenta que el 51% de los argentinos tienen deudas, de los cuales 70% 

aproximadamente son deudas con tarjetas de crédito y el 16% de estos no puede pagarlas … 

Mientras que el panorama no es alentador para el resto. 

En cuanto a la compra de deuda, los terceros actualmente se hacen dueños de activos de este 

tipo por una fracción del precio que puede variar entre el 4 al 50% del valor original, dejando 

un amplio margen de rentabilidad. Para continuar con el trabajo, se tomará como referencia 

un promedio de compra de deuda por un 35% del valor total para la realización de los cálculos 

presupuestarios correspondientes. 

  Fuente: Resuelve tu deuda 2021. 

 

Fuente: Memo análisis de endeudamiento 2021. 
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ANEXO 4: 

Los consumidores siguen valorando la conveniencia/facilidad de uso como los mayores 

factores a la hora de determinar qué canal utilizan al contactar con atención al cliente. La 

encuesta ha visto grandes aumentos en la conveniencia/facilidad de uso y en la búsqueda de 

una respuesta rápida. Esto podría indicar que los consumidores están ahora dispuestos a 

encontrar y utilizar cualquier canal que les proporcione la experiencia más sencilla. (COPC, 

2020) 

       

 

Fuente: 2020 Customer Experience Management Benchmark (CXMB) Series. 

El impulsor más fuerte de la satisfacción del cliente es la resolución de problemas. Ninguno 

de los otros atributos examinados en la investigación guarda una fuerte correlación por sí 

mismo cuando se evalúa en relación con la satisfacción general (COPC, 2020). 
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  Fuente: 2020 Customer Experience Management Benchmark (CXMB) Series. 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO 5: 

Presupuesto por el demantelamiento de 10 sucursales : 
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ANEXO 6: 
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Fuente: Infobae , Proyeccion de inflacion 22/23/24, 2022. 

 

 

ANEXO 7: 

Balance de estados financieros Naranja 2020. 

 

 

Fuente: Tarjeta Naranja, Estados financieros 2020. 

 

Al no contar con los datos especificos en el balance 2021 sobre Egresos Operativos (el cual 

solo se expresaba en %) , se busca el balance del periodo 2020 y se calcula su valor : egresos 

operativos 2020 $ + 3% de aumento en 2021 = Egresos Operativos 2021. 
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ANEXO 8: 

Articulos de oficina. Datos obtenidos en Mercado Libre: 
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ANEXO 9: 

 

 

Fuente: Balance financiero Naranja, 2020. 

 

En el anterior apartado (NOTA 17) se corrobora los egresos de Naranja por uso y 

mantenimiento de sus instalaciones fisicas,  equivalente a las 144 sucursales con las que la 

empresa contaba hasta ese momento (Fuente: Canvas, Tarjeta Naranja ubicación de la 

empresa, 2020). Para mantener la coherencia y factibilidad de los datos se calculara con estos 

valores el equivalente al dia de hoy, siendo mes 6 del año 2022, haciendo alusión a los valores 

inflacionarios y aumento de alquileres de publico conocimiento. 
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ANEXO 10: 

 

Fuente: Balance financiero Naranja, 2020. 

En el apartado anterior (NOTA 7) se puede apreciar que los egresos por servicios como call 

center , canal de ventas telefonicas y otros canales de atencion al cliente a distancia, se 

encuentran separados de los egresos que respectan al plan de accion numero 3, donde solo se 

tomaran los valores anteriormente mencionados en el apartado NOTA 17. 
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ANEXO 11: 

 

 

Los datos remarcados en el balance 2021 Naranja seran utilizados para la realizacion de flujo 

de caja 2022/2023. 
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ANEXO 12: 

Se adjuntan datos y tablas de calculo las cuales fueron utilizadas para el desarrollo de la 

proyeccion financiera de las propuestas. Todos los valores reflejados son en pesos ($). 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 9. Fuente: Elaboracion propia (2022). 
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Tabla 10. Fuente: Elaboracion propia (2022). 

 

 

 

Tabla 11. Fuente: Elaboracion propia (2022). 
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Tabla 12. Fuente: Elaboracion propia (2022). 
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