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Resumen

El presente trabajo final de grado, de la carrera Licenciatura en Administracion,
correspondiente a la Universidad Siglo 21, basado en reporte de caso, mediante la
implementacion de una planificacion estratégica de diversificacion, tiene como fin
brindar a la empresa Tarjeta Naranja un analisis de la misma y proponer herramientas y
planes para mejorar las falencias y debilidades, y aprovechar las fortalezas y
oportunidades que tiene la empresa. Aplicar una penetracion de mercados para aumentar
las ventas, ofreciendo los productos que ya posee, pero penetrando en sectores diferentes,
y ampliar la cartera de clientes a través de un mejor uso de las plataformas digitales y
redes sociales, mejorando el feedback entre la empresa y los clientes o usuarios, son dos
de las propuestas que planteamos para incrementar la rentabilidad de Naranja un 20%
para fines del afio 2024. Se busca crear una ventaja competitiva para Naranja, que la
diferencie aun mas del resto de las empresas financieras, y aumentar, de esta forma, el

valor de la misma para clientes actuales y potenciales.

Palabras claves: planificacion estratégica-diferenciacion-rentabilidad-estrategia-

clientes.
Abstract

The purpose of this final degree project, of the Bachelor of Administration career,
corresponding to the Universidad Siglo XXI, based on a case report, through the
implementation of a strategic diversification planning, is to provide the Tarjeta Naranja
company with an analysis of the itself and propose tools and plans to improve
shortcomings and weaknesses, and take advantage of the strengths and opportunities that
the company has. Apply market penetration to increase sales, offering the products you
already have, but penetrating different sectors, and expand your customer portfolio
through better use of digital platforms and social networks, improving feedback between
the company and customers or users, are two of the proposals we put forward to increase
Naranja's profitability by 20% by the end of 2024. The aim is to create a competitive
advantage for Naranja, which differentiates it even more from the rest of the financial

companies, and increase, in this way, the value of it for current and potential customers.

Keywords: strategic planning-differentiation-profitability-strategy-clients.



Indice General

Ty oTo [FToTod o ]  H TSRS 1
ANALISIS A8 SIUACION ...t et e st e e e nra e e reeanaee e 5
Macroentorno (ANAlSIS PESTEL) ......oiiiiiiiiii e 5
Microentorno (5 fUerzas de POIEr) ......covviiiiiie e 8
(OF: Yo (=T F- o [N (o] PSPPSRI 11
ANALISIS FODA ... oottt et e e e e st e e ta e s e e aneaennee s 13
Matriz BCG 0 Matriz de CreCImIeNTO .......eeiuvreiiieeeiiieeeiiee e ciee e see e sneee e 15
Vot o T I=To o1 TSP URUSPPRURS 17
DiagnOStICO Y DISCUSION ...veviiiiieiiieitieie ettt nre e 20
PIOPUEBSTA ...t 22
ODJELIVO GENETAL.......eiiiiiiiie it 22
ODjJELIVOS BSPECITICOS ... ittt ettt ettt 22
N (= ot SRR 24
o oL T T S [T Vol od o o SOOI 24
PrESUPDUESTOS. ...ttt e ettt ettt e e e e et e e e e e e s e rt e e e e e e e a s 29
Diagrama de GaANtL..........ccueeiiiieiiiie e e e 30
e [U T I L= {0 o o T USSP 31
Conclusiones Y RECOMENUACIONES ........uveiiireiiieeeiiieeesieeesteeesteee st e e e srneeesraeeesnaeeesneeas 34
BIDHOGIafia....ccvieeiiee e 1
AANEXOS. ...ttt e e et e et e e e n et e e s e e e e e e 4
AANEXO L. e e e 4
AANEXO 2.t e e e e 6
AANEXO 3. e et e e e r e e e et e e r e e 7
AANEXO 4.t e e e e 9

LI Lo B R ] PSPPSR 14
Tabla 2 — MAtriZ BCG ...ttt 15
Tabla 3 - Plan de CCION 1 .......ooviiiiieiie ettt 24
Tabla 4 - Plan de @CCION 2 .......ooviiiiieiie et 25
Tabla 5 - Plan de CCION 3 .......ooiiiiieeie ettt 27

Tabla 6 - PIan de aCCION 4 ...t 28



Tabla 7 — Presupuesto anual plan de acCion L1.........cccooeiiiiiiiiiiiiiesieee e 29

Tabla 8 — Presupuesto anual plan de aCCion 2...........ccceiiriieiieic i 29
Tabla 9 — Presupuesto anual plan de acCion 3.........c.cooviiiriiiiiiiiiee e 29
Tabla 10 — Presupuesto anual plan de acCion 4 ...........ccooveiieiieiiiiciie e 30
Tabla 11 — Diagrama de Gantt...........cccuiiiiiiiieiieeie st 30

Tabla 12 — FIUJO de fONUO ....cc.vveeiiiie ettt 31



Introduccion

En el presente reporte de caso se desarrollara un analisis de la empresa Tarjeta
Naranja S.A. con el objetivo de presentar y llevar adelante una planificacion
estratégica que brinde herramientas para mejorar su rentabilidad, aumentar la

fidelizacion de sus clientes, y reducir la morosidad de los mismos.

Nos remontamos al afio 1969 cuando dos profesores de educacion fisica inician
con la casa de deportes Salto 96, en la Ciudad de Cérdoba, Argentina. Comienzan
entregando tarjetas de identificacion a sus clientes, y moviéndose las cuentas

corrientes de cada uno.

Ya para el afio 1985 se caracterizaba como una tarjeta local en Cordoba, que se
fue expandiendo a lo largo del tiempo, logrando asi una cobertura nacional, y una
mayor confianza en cada uno de sus clientes, brindando atencion en sus locales a los
titulares de las tarjetas, y a los comercios adheridos. Fue tanto el crecimiento que, en

elafio 1997, venden Salto 96 a Dexter, y sélo siguen funcionando con Tarjeta Naranja.

En el afio 1995, Banco Galicia ingresa como accionista, y dio lugar a una gran
expansion en todas las regiones del pais. Asi es como comenzaron a tener una mayor
reputacion frente a futuros grupos de alianzas. Fue asi que desde el afio 1998 al 2005,
surgieron las alianzas con Visa, MasterCard y American Express, y el crecimiento fue
aun mayor, ya que esto dio la posibilidad a Tarjeta Naranja, de tener ahora una

cobertura internacional.

Luego, en el afio 2017 realizan un cambio de identidad, pasando de ser “Tarjeta
Naranja” a ser solo “Naranja”. Y en el afio 2019 fueron las primeras inauguraciones
de las sucursales del futuro y del lanzamiento de Naranja X, la Fintech. Esto fue un
salto al futuro, ya que la atencion al cliente ahora es personalizada y con interaccion

digital.

Actualmente, Tarjeta Naranja es la empresa lider en emision de tarjetas del pais,
emitiendo 7,8 millones de plasticos hasta la fecha, y con 250.000 comercios adheridos
en todo el pais. Ademas, cuenta con 202 sucursales: 154 sucursales, 22 mini unidades
de negocio (MUN), 20 receptorias, 4 stands en paseos comerciales, y 2 locales para

operaciones virtuales.



Naranja es una de las empresas de servicios mejor posicionadas de Argentina, sus
clientes aprecian su cultura, y Naranja se encarga que desde el primer momento la
relacién con ellos sea amigable y especial. Sin embargo, a través de los afios, la
empresa ha tenido un aumento en la cantidad de sus clientes, pero de forma
decreciente. Y esta problematica puede tener origen en diferentes razones como: una
alta tasa de interés en los créditos que otorga Naranja; un estancamiento en la relacion
con los comercios adheridos; una alta competencia con otras tarjetas que brinden

mejores condiciones de pago; una gran cantidad de pérdidas de clientes.

Esta reduccion en los clientes, tiene como consecuencia un menor uso de las

cuentas de los mismos, y por efecto, una baja en la rentabilidad de Naranja.

Por otro lado, podemos plantear aqui otra de las problematicas que surgen con los
clientes, y es la deuda o la morosidad que los mismos tienen con la empresa Naranja.
En el afio 2017, el cargo por incobrabilidad fue del 11,3%; aumentando para el afio
2018 al 21,1%; y reduciéndose para el afio 2019 al 20%. Esta situacion, es dada por
los problemas socio-econdmicos y politicos de la sociedad argentina, como lo son las
altas tasas de inflacion, los bajos salarios, el desempleo, y la reduccion del poder

adquisitivo (Naranja,2019).

Analizaremos mas en profundidad estas problematicas utilizando una de las
estrategias genéricas de Porter basada en la diferenciacion. Esta estrategia desarrolla
una ventaja competitiva que no esta relacionada con los bajos costos, sino con lograr
que el producto o servicio (en nuestro caso de analisis seria el servicio) se destaque
en el mercado por caracteristicas que lo hacen Unico e inigualable, y las cuales son

elegidas por el cliente, méas alla de su precio de venta.

Una empresa logra una ventaja competitiva teniendo una buena planificacion

estratégica, y pudiendo llevar a cabo la misma.

La estrategia implica definir la mision, los objetivos a largo plazo, determinar el
curso de accion y asignar los recursos gque se necesitan para alcanzar los resultados

esperados (Koontz, Weihrich, y Cannice, 2008).

La administracion estratégica es la tarea que realizan los gerentes para llevar a
cabo la estrategia de las organizaciones, es decir, es el conjunto de acciones que pone
en practica una compafiia para generar ingresos econdémicos. La importancia de

generar y llevar adecuadamente la administracion estratégica en las empresas radica



en el desempefio que estas tienen en el mercado y en el tiempo. Este desempefio estara
afectado por las circunstancias del entorno. Las organizaciones son complejas y
diversas, es por esto que la administracion estratégica es relevante, y cada area debe
trabajar en conjunto con las demas para lograr objetivos generales (Robbins y Coulter,
2014).

A continuacion, citaré antecedentes de la empresa American Express, para

complementar lo que se describid anteriormente de Tarjeta Naranja.

American Express posee caracteristicas que identifican a la empresa, y son
cualidades que la hacen reconocida, como confianza, seguridad, integridad, calidad y
servicio al cliente. La vision de la compafiia es ser la marca de servicios mas respetada
del mundo, y de hecho esto es asi, ya que ha alcanzado los primeros puestos en la
mayoria de las encuestas realizadas en los ultimos afios. Uno de los valores que tiene
American Express es el compromiso de ofrecer productos, servicios, grandes

experiencias a sus clientes, y valorar sus relaciones solidas (American Express, 2022).

Dicha compafiia ofrece una diversificacion de productos financieros, como tarjeta
de servicio y crédito, cheques de viajero, servicio de banco y agencias de viajes,
ademas de multiples beneficios en restaurants, viajes, moda, electro y hogar, etc.

(American Express, 2022).

Se puede ver como American Express lleva a cabo la estrategia de diferenciacion,
y la implementa de forma que sus clientes han crecido a lo largo del tiempo, al punto

de ser competencia directa de Naranja.
Otro antecedente que complementa lo anterior es el Banco Santander Rio.

Este banco es uno de los bancos lideres en medios de pago, en comercio exterior,
servicios transaccionales y cash management. Cuenta con 464 sucursales, mas de 3.5
millones de clientes, mas de 8.900 empleados y estan en 22 provincias de Argentina.
Tienen convenios con universidades publicas y privadas, otorgan becas y premios, y

cuentan con el servicio de Tarjeta Universitaria Inteligente.

Cuentan con areas como comunicaciones corporativas, planeamiento estratégico,
negocios digitales, tecnologia y operaciones, entre otras. Su misién es contribuir al

progreso de las personas y de las empresas (Santander Rio, 2022).



Santander Rio lleva una planificacion estratégica, y es uno de los Bancos mas
elegidos en el pais. Logra diferenciarse del resto de los bancos por sus objetivos, sus

valores, su mision y sus beneficios hacia los clientes.



Anélisis de situacion
Como se menciono en la Introduccién, Tarjeta Naranja mantuvo su posicién de
liderazgo a lo largo de los afios como entidad emisora de tarjetas de crédito en
Argentina, y ha desarrollado un proceso de administracion estratégica, el cual

analizaremos y desarrollaremos a continuacion.

Las problematicas planteadas anteriormente fueron la reduccién de los clientes en
Naranja, y la morosidad que los mismos tienen con la empresa. Esto fue a causa de la
alta tasa de interés en los créditos que otorga Naranja, la competencia con otras
tarjetas que brindan mejores condiciones de pago, los problemas socio-econémicos y
politicos del pais, la inflacion, el desempleo, entre otros. Todas estas causas llevaron
a que se desate la falta de pago de los clientes, y la baja de muchos de ellos.

Para este primer anlisis desarrollaremos caracteristicas del macroentorno y

microentorno en donde se injerta Naranja, lo que se denomina como PESTEL.

Macroentorno (Anélisis PESTEL)

Analizaremos los siguientes puntos, para poder comprender con un enfoque

general, la situacion de la empresa, los desafios y las necesidades que presenta.

-Factores econdmicos: en Argentina, los mayores problemas se encuentran en los
indices de inflacién que han crecido en los ultimos afios, haciendo que la economia

sea fluctuante y ocasionando una incertidumbre permanente.

La inflacion desencadena una serie de consecuencias que empeora la situacion del
pais, aumentando el desempleo cada vez mas, y los salarios no cubren las necesidades
de las personas, ya que el poder adquisitivo disminuye. Se espera que la inflacion
anual para el afio 2022 sea entre el 55% y el 60%. (TN Economia, 2022).

Los indicadores mas relevantes son el PBI (Producto Bruto Interno); el IPC
(indice de Precios al Consumidor); las tasas de actividad: de empleo y desocupacion;
la actividad econémica y el indice de salarios; de los cuales podemos ver la

informacion que nos brinda el INDEC en su pagina oficial (Indec, 2022).

El PBI tuvo una gran recaida en el afio 2020, producto de la desestabilizacion que

provoco la pandemia, y de la cual todavia el pais se esta recuperando. La actividad



econdmica disminuyd, pero intenta crecer en el afio 2021 y 2022. EI mercado de
trabajo y el indice de salarios muestra una baja del afio 2019 al 2020, mostrando un
indice de desempleo del 9,2% para el 2019 y del 11,4% para el 2020; pero igualmente
retoma para el afio 2021 con un desempleo del 7,9%. EI IPC aumenté en los Gltimos
meses, de diciembre de 2021 a febrero del 2022 creci6 de 3,8% a 4,7% (Ver Anexo
1).

Todos estos indices hasta aqui nombrados influyen en las actividades de las
empresas del pais, y son una amenaza para el crecimiento de las mismas. Todo el
sector financiero se ve afectado por la inflacion, por la fluctuacion de los precios, por
las altas tasas de interés, y esto modifica la manera de proceder de las empresas, y el

consumo de las personas.

-Factores socioculturales: los habitos de consumo en las personas se fueron
modificando a partir de la crisis del covid-19. EI modo de vida cambio, en el trabajo,
la convivencia, las compras, la alimentacion, la salud. Las personas encontraron, en
esta nueva forma de vida, maneras de incrementar sus recursos y su tiempo. Con la
pandemia se incrementd el desempleo y se restringieron las salidas de las personas
(DNU N° 297/2020 Aislamiento Social Preventivo y Obligatorio) (Boletin oficial,
2020). Disconformes ante estas decisiones del gobierno, sobre el aislamiento y el
cierre de negocios, a causa de la pandemia, la sociedad ha reaccionado mostrando su

disconformidad, con manifestaciones, pedidos al gobierno, quejas, etc.

Estos cambios en la sociedad han afectado al sector financiero de manera negativa,
reduciendo los niveles de consumo, a causa del desempleo o a causa de factores
econdmicos, como altas tasas de interés y menores facilidades para financiacion, y

hoy en dia son amenazas que las empresas siguen enfrentando.

-Factores tecnoldgicos: en los Gltimos afios, los avances tecnoldgicos han sido una
gran alternativa para las personas, sobre todo impulsado por la pandemia covid-19.
Durante la cuarentena fue notable el incremento del uso de la tecnologia, aumentaron
las compras online, el uso de aplicaciones para hacer pagos, Yy evitar el intercambio
de efectivo, las creaciones de nuevas Fintech. Este crecimiento trajo comodidad y

seguridad para las personas.

El comercio electrdnico en Argentina crecié un 124% del 2019 al 2020, y un 68%

del 2020 al 2021; y llegd a una facturacion de $905.143 millones de pesos para el



2020 y $1.500.000 billones de pesos para el 2021. Se registra un aumento del 52% en
productos online en el 2021 con respecto al 2020; y 684.000 nuevos compradores

online (Cace, impulsando la economia digital, 2022).

-Factores politicos: podemos nombrar una de las causas mas relevantes en estos
ultimos afios en Argentina, y es la deuda con el Fondo Monetario Internacional (FMI).
El FMI trabaja con los paises para resolver cuestiones que llevaron a los mismos a
crisis econdmicas, y presta atencion a los grupos mas vulnerables que fueron y son
afectados por esta crisis. Los programas del FMI corrigen el balance de pagos, pero
su reiteracion afecta el crecimiento, la inflacion, el empleo y los indicadores sociales
(Tele Sur TV Net, 2022).

Argentina contrajo esta deuda con el FMI que alcanza los 45.000 millones de
dolares, y a raiz de la pandemia y la crisis econdmica del pais y el mundo, se ve
afectada en todos los sectores de la poblacion. Particularmente, el sector financiero,
ante esta inestabilidad e incertidumbre, contrarresta este riesgo aumentando sus costos

y tasas de interés, para poder continuar con los servicios que ofrece.

-Factores legales: una de las leyes que mas influencié durante y después de la
pandemia covid-19 fue la ley 27555 de contrato de teletrabajo “con el objeto de
establecer los presupuestos legales minimos para la regulacion de la modalidad de
teletrabajo en aquellas actividades que, por su naturaleza y particulares caracteristicas,

lo permitan” (Argentina, Ministerio de trabajo, empleo y seguridad social, 2022).

Como consecuencia de la pandemia hubo un aumento en la digitalizacion y
compras online. Es por eso que la ley 27126 de Ciberseguridad comenzo a regir con
mayor importancia, estableciendo “dentro de las funciones de la Agencia Federal de
Inteligencia (AFI) la produccion de inteligencia criminal referida a los delitos

federales complejos relativos a ciberdelitos” (Informatica Legal, 2022).

Por otro lado, el Banco Central aumenté el costo para financiarse con tarjetas de
crédito, y los bancos cobraran una tasa del 51% nominal anual para el pago minimo
por estos consumos. Esto impacta sobre la tasa de las tarjetas de crédito para financiar

los consumos (Infobae, 2022).

-Factores medioambientales: todas las organizaciones tienen el mismo objetivo, y

es realizar sus actividades con la menor contaminacion ambiental posible.



“La ley 25675 establece los presupuestos minimos para el logro de una gestion
sustentable y adecuada del ambiente, la preservacion y proteccion de la diversidad
bioldgica y la implementacion del desarrollo sostenible en Argentina. Asimismo,
establece un marco general sobre informacién y participacion en asuntos ambientales,
la responsabilidad por dafio ambiental y la educacion ambiental” (Observatorio del
Principio 10, 2022).

Es por eso que muchas empresas y asociaciones han reorientado su manera de
proceder, y muchas, por ejemplo, han incorporado enviar las facturas online, y no en
papel, para reducir su uso; pero sobre todas las cosas informarse y capacitarse en esta

area tan importante en estos tiempos.

Los factores del macroentorno influyen sobre la empresa de una forma menos
directa, pero afectan su actividad. Estas fuerzas son incontrolables, por eso es que la
empresa debe estar atenta a los hechos que ocurren, para responder a tiempo ante los
cambios. Todo este analisis nos permite descubrir y evaluar los factores que pueden
afectar el negocio o la empresa, en el presente y en el futuro, ademas de ayudar en la

toma de las decisiones y de una mejor adaptacion ante los cambios.

En este caso podemos ver que las variables que mas afectan en el macroentorno

son la variable econdmica, la tecnoldgica, la sociocultural y la politica.

Microentorno (5 fuerzas de Porter)

Analizaremos ahora, dentro de la industria financiera, el microentorno con 5
fuerzas cercanas a la empresa, que afectan a su capacidad y su habilidad para atender

sus mercados.

-Poder de negociacion de los clientes: hoy en dia los clientes tienen un alto poder
de negociacion (tanto las personas fisicas como los comercios amigos), ya que
cuentan con informacidn accesible para satisfacer de la mejor manera sus necesidades,
y también por la gran oferta de productos que existe en esta industria. Las TIC
(Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion) son las que le otorgan al cliente

un mayor dominio en la negociacion. Ademas, hay otras variables que le otorgan este



poder al cliente como son: los productos/servicios sustitutos en el mercado; cuando el
precio de esos sustitutos es menor; y cuando los compradores son pocos Y tienen mas

poder para negociar.

En la industria financiera, los clientes pueden optar por el financiamiento mas
conveniente segun sus necesidades, y por la opcion que les brinde una menor tasa de

interés a esa financiacion.

-Poder de negociacion de los proveedores: esto dependerd basicamente de la
exclusividad del producto o servicio que ofrece el proveedor, y de algunos factores
como: la escasez en la materia prima; el costo de la materia prima, o el costo de
cambiarla por otra; la diferenciacién de los productos o servicios, que hacen a la

exclusividad del proveedor; el volumen de compras que realicen las empresas.

En esta industria, podemos analizar que el poder de negociacion es alto con los
proveedores, ya que los mismos tienen que considerar una exclusividad con sus
clientes, un buen producto o servicio, ademés de cuestiones internas relacionadas a

cada empresa (base en los impuestos, datos bancarios o de facturacion, entre otros).

-Amenaza de nuevos competidores entrantes: las barreras de entrada a la industria
son obstaculos para el ingreso de una organizacion al mercado. Mientras mas alta sea
la barrera que la organizacion tenga, mas dificil seréd para la competencia, ingresar a
la industria. A mayor dificultad para el ingreso, menor serd la amenaza de la
competencia; y a mayor facilidad para el ingreso a la industria, mayor amenaza de
competencia. También, estas barreras de ingreso dependen del tipo de mercado o
industria al que la organizacion quiera ingresar, las politicas, las normas, y la

inversidn que la misma tenga que hacer.

Para el sector financiero, la barrera a los ingresos es muy alta, ya que la
competencia tendra que invertir grandes sumas de recursos financieros para poder
ingresar al mercado. Ademas, si desean que esta barrera sea aln mas alta, deberan
invertir en tecnologia financiera (Fintech), para aplicar esas nuevas tecnologias a las
actividades financieras y de inversion. Estas empresas operan en gran volumen
sosteniendo menores costos, pudiendo exigir mejores condiciones a los proveedores,
y esto genera una desventaja de costos para los nuevos ingresantes. También las

entidades ya establecidas cuentan con beneficios por parte de la demanda, ya que por



10

mas que haya otros nuevos competidores prefieren adquirir el producto y/o servicio
de siempre.

-Amenaza de nuevos productos sustitutivos: esto es, un bien o servicio que puede
ser usado o consumido en lugar de otro, por lo que es otra alternativa para el
consumidor o cliente. Elegir un bien u otro, o un servicio en vez de otro, dependera

basicamente de: el precio, la calidad, el rendimiento y la disponibilidad.

En el sector financiero existen varios métodos de pago, como lo son Uala,
Mercado Pago, créditos y financiaciones propias de las empresas o locales, entre
otros, por lo que la amenaza de sustitutos es alta, y depende de la calidad y el

rendimiento de cada servicio, lo que el cliente elegira.

-Rivalidad entre los competidores: esta rivalidad es el resultado de las demas
fuerzas descriptas anteriormente. Mientras mas competidores haya en un sector,
puede existir menor rentabilidad; y viceversa, mientras menos competidores haya,

existird una mayor rentabilidad.

En la industria financiera la competencia es alta, ya que las empresas intentan
captar y mantener a sus clientes, buscando la innovacién y brindando mejores
servicios. Por ejemplo, plataformas como MODO, que es la billetera virtual o App
utilizada por los bancos, que te permite enviar y recibir dinero en el acto desde tu
celular; también Mercado Pago que funciona de forma similar a una cuenta bancaria;

PayPal utilizada para medios de pago internacionales; entre otras.

En este analisis podemos ver gque la empresa estd mas proxima a estos factores, y
ejerce una influencia inmediata, pudiendo controlar mas los hechos que afectan su

actividad.

Como conclusion se puede ver que en la industria financiera los factores mas
influyentes son el poder de negociacion con los proveedores, debido al fuerte y rapido
avance en los servicios financieros y su exclusividad; y la rivalidad entre los
competidores, ya que con el crecimiento de la tecnologia cada vez hay méas personas

que utilizan medios de pago virtuales o billeteras electronicas.
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La empresa deberd aumentar su participacion en el mercado, llegando a un publico
mayor, impulsar los cambios e innovaciones necesarias, para poder diferenciarse de

la competencia y para asi poder también aumentar su rentabilidad.

Cadena de valor

Segun Hill y Jone, el término cadena de valor hace referencia a que la empresa
estd organizada en una serie de actividades que transforman los insumos en productos
que los clientes valoran. Este proceso de transformacién implica actividades primarias
y secundarias, que son de apoyo, y que cada una va afiadiendo valor al producto final
(Hill y Jone, 2008).

Dentro de las actividades primarias, Naranja cuenta con la logistica interna,

operaciones, marketing y ventas, y servicios post venta.
Actividades primarias

-Logistica interna: Naranja tiene una gran captacion de clientes, y les brinda a los
mismos, plataformas (como Naranja X) con seguridad de sus datos personales, y con
agilidad para seguir sus movimientos, ver y descargar el resumen mensual, pagar de
la forma mas conveniente eligiendo cuotas, plan Z o un pago, ver y canjear sus puntos

Quiero, entre otras.

-Operaciones: Este eslabon es muy importante ya que de la atencion de Naranja
depende que el cliente sea fiel, y elija a Naranja como la mejor forma de financiar sus
compras. De hecho, esta caracteristica de atencion al cliente es lo que mas se destaca

de Naranja del resto de las opciones.

Para solicitar una tarjeta de crédito en Naranja debes tener mayoria de edad,
ingresos minimos y antigiedad laboral. Puede hacerse online o asistiendo a una
sucursal con un turno previo. Una vez completado un formulario con los datos que
solicitan, la tarjeta estard pedida y se podra retirar en los dias que indiquen en la
sucursal. La informacion de todos los datos de los clientes es confidencial para

Naranja, cualquier divulgacion de la misma es causa de delito.

-Marketing y ventas: La mayoria de sus publicidades y promociones son lanzadas

mediante las redes sociales, television, radio, y sus plataformas. Desde estas fuentes
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los clientes pueden visualizar promociones que lanza Naranja, como descuentos o
beneficios en algunos locales o marcas, en supermercados, beneficios en compra de
pasajes, cuotas sin interés en tecnologia y electrodomésticos, plan Z, entre otras
(Naranja X, 2022).

-Servicios post venta: Naranja, ademas de todas las plataformas y app
mencionadas anteriormente, cuenta con un numero telefonico para Atencion al
Cliente (0810-333-6272), al cual podran llamar y comunicarse para cualquier
inquietud que tengan con respecto a sus servicios, lo cual es préctico, cémodo y
seguro para el cliente.

Entre las actividades secundarias 0 de soporte de la cadena de valor, podemos
nombrar: infraestructura de la empresa, gestion de recursos humanos, desarrollo

tecnoldgico, y aprovisionamiento.

Actividades de soporte o secundarias

-Infraestructura de la empresa: el directorio de Naranja es el encargado de aprobar
y gestionar las estrategias de la empresa, haciendo seguimientos a las tareas y sus
objetivos, a los presupuestos anuales, y también seguimiento en las gestiones y
controles de riesgos. Los directores son los que enuncian la visién, mision, proposito

y administracion de Naranja.

En el afio 2019 se cred la Gerencia de Compliance, la cual se compone por un
gerente de cada area que trabajan integralmente ante el riesgo, centrandose en su

objetivo.

Naranja también incorporé modelos para las gestiones de riesgo Y situaciones de
mora temprana, basados en machine learning, para implementar mejoras en las
herramientas de cobranza. También integraron el Centro de Defensa de
Ciberseguridad (CDC) brindando proteccidn frente a amenazas de estilo tecnoldgicas,

y controlando la informacién y la fuga de la misma (Naranja,2019).
El organigrama de la empresa se encuentra en el Anexo 2 (Ver Anexo 2).

-Gestion de RRHH: Naranja promueve ambientes laborales donde las personas se
sienten libres y pueden ser auténticas en su manera de trabajar y expresarse. Se llevan

a cabo dialogos abiertos con profesionales, y cuentan con distintos perfiles y edades,
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lo que lleva a que las personas que trabajan en Naranja afiadan valor al trabajo. “Las
personas en el centro, siempre”, es uno de los valores de Naranja, el cual hace que sea

el principal diferenciador de su cultura.

-Desarrollo tecnoldgico: la evolucion tecnoldgica en Naranja ha consolidado su
estrategia, los avances en canales digitales hicieron que se facilitaran las
comunicaciones dentro y fuera de la empresa, es decir, entre trabajadores, y con sus
clientes y proveedores. Algunos de los importantes avances en los Gltimos afios han
sido: marketing digital, analitica avanzada de datos, digitalizacion de los viajes de
clientes, sucursales de futuro, y Naranja X, la Fintech.

-Aprovisionamiento: Naranja trabaja junto con proveedores que les brindan
insumos con los que la empresa puede llevar adelante sus servicios, y que comparten
sus convicciones y su éetica. Estos proveedores son parte de la comunidad Naranja, y
son aliados para producir un impacto positivo, por lo que son un eslabon importante

en la cadena de valor.

Cada uno de estos eslabones es de suma importancia para llegar a obtener el
producto final, ya que en cada etapa se afiade valor al mismo. Dentro de las
actividades primarias, los eslabones que mas destacan son las operaciones y
marketing y ventas, ya que son los encargados de llevar el servicio al cliente, brindarle
un buen asesoramiento y que elija Naranja. Y dentro de las actividades de soporte las
méas fundamentales que se consideran son el desarrollo tecnolégico y el
aprovisionamiento, ya que estos dos eslabones haran que el servicio de Naranja siga

creciendo e innovandose en tecnologia, y teniendo los proveedores mas exclusivos.

Esto hace que se genere esa ventaja competitiva que lleva a la diferenciacion, lo
que hace que el cliente o los consumidores elijan a Naranja por sus servicios y su

exclusividad ante los competidores.

Analisis FODA

El término FODA corresponde a las primeras letras de las palabras: Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Tanto las fortalezas como las debilidades

corresponden al andlisis interno de la organizacién, y es posible actuar sobre estas
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variables; en cambio las oportunidades y amenazas corresponden al anélisis externo

a la organizacion, por lo que es mas dificil

Tabla 1 - FODA

modificarlas.

Fortalezas

Debilidades

Buen trato con el clisnte, mejorando su experiencia v su
relacion.

Altas tasas de interés v bajas ofertas de productos, que
impiden 1a fidelizacion de los clientes.

Herramienta digital NPS, que nude la satisfaccion de los
chentes.

Demora en responder las solicitudes de los usuarios. Perdida
de clientes v gran nimero de quejas en redes sociales.

Propia bisqueda v eleccion de los provesdores, lo que
facilita que cumplan con los requisifos que Naranja impone.

Tercerizacion de los empleados informaticos, que no gozan
de condiciones regulares de trabajo.

Buenos valores en su cultura, que mejoran el clima v las
relaciones interpersonales.

51 bien cuentan con una plataforma digital Naranja X, no son
parte de MODO, 1a innovacion en billeteras digitales.

Calidad de atencion en las sucursales, brindando una mejor
experiencia al cliente.

Adopcidn de innovacion v nuevas tecnologias con menor
velocidad que el mercado financiero v en especial las

Constantes capacitaciones, para formacion de todos sus
empleados en los diferentes niveles.

Fintech.

Oportunidades

Amenazas

Crecimiento del mercado v aumento del consumo, para
lograr una mavor rentabilidad.

La situacion socioeconomica del pais, producida por la
mflacion, provecando, entre ofras cosas, disminuciones en
el consumo.

Facfuracion en moneda extranjera. no perdiendo poder
adquisitive ante las fluctuaciones del tipo de cambio.

Gran incertidumbre sobre los ingresos reales fufuros de las
personas, va que esfo afecta a su nivel de consumo.

Compromiso con los ODS (Objetivos de Desarrollo
Sostenible), para desarrollar mejores objetivos economicos,
sociales v ambientales.

Crecimiento de la competencia, ofreciendo nuevos servicios.

Aumento en los delitos cibernéticos, reduciendo la
confiabilidad de los clisntes.

Fuente de elaboracién propia (2022)

Analizaremos las variables antes mencionadas en el Anexo 3 (Ver Anexo 3).

Una vez identificadas las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de

Naranja, se podra realizar una planificacion estratégica, y mantenerse a la vanguardia

de las tendencias del mercado.

La fortaleza mas destacada es la buena atencion al publico, el buen trato con el

cliente, eso diferencia a Naranja de los demas competidores. La debilidad que mas

resalta es la adaptacion a la innovacién y las nuevas tecnologias, ya que es uno de los

mas grandes requisitos dentro de la industria financiera. La gran amenaza que tiene

Naranja es la incertidumbre socioeconémica del pais, y el crecimiento financiero de

sus clientes. Y una de las oportunidades que mas resalta es el crecimiento electrénico,

ya que todas las entidades financieras estan involucrandose cada vez mas en estos

aspectos.
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Matriz BCG o Matriz de Crecimiento

Esta es una herramienta esencial de marketing estratégico para las empresas, que
nos ayuda a analizar la cartera de los productos de la empresa y proponer la estrategia
mas recomendable para llevar a cabo. Esta matriz esté dividida en cuatro cuadrantes,
en los cuales ubicamos: a la estrella, que son productos que operan en el mercado de
altas tasas de crecimiento y con una alta participacion; el interrogante, que son
productos que operan en mercados de alta tasas de crecimiento pero con una baja
participacion; la vaca, que son aquellos productos que tienen alta participacion en el
mercado pero una baja tasa de crecimiento; y el perro, los productos que operan con

baja participacion en un mercado y con tasa de crecimiento baja.

Tabla 2 — Matriz BCG

Naranja X Seguros de auto, moto v hogar

MNaranja Pos Asistencia al viajero v naranja viajes
~

Tarjeta Naranja Editoriales

Tarjeta Visa Revistas

MNaranja MasterCard Libros infantiles

Naranja American Express

Préstamos

Fuente de elaboracién propia (2022)

En el cuadrante interrogante encontramos los seguros, asistencia al viajero y
naranja viajes. Estos servicios ya tienen una débil participacion en el mercado y una
alta tasa de crecimiento, por su nacimiento o resurgimiento, y necesitan una mayor
inversidn para convertirse en estrellas. En el 2021 Naranja tenia mas de 1 millén de

polizas activas en seguros de autos, motos, hogar, asistencias y viajes (iProUp, 2021).

En el cuadrante estrella tenemos Naranja X y Naranja Pos, que son servicios en la
posicion de alto crecimiento y s6lida competitividad, y con alta participacion en el

mercado. Estos productos lograron que Tarjeta Naranja encabezara y liderara el
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mercado, logrando un porcentaje de facturacion superior a la competencia (iProUp,
2021).

En el cuadrante vacas podemos ver a todos los servicios mas utilizados que ofrece
Naranja: Naranja, Naranja Visa, MasterCard, American Express. Todos estos
servicios ya llevan un tiempo en el mercado y tienen una sélida posicion competitiva,
por lo que necesitan una menor inversion. Durante el afio 2021 Naranja entregd
préstamos a mas de 400.000 personas por casi $18.000 millones, lo cual marc6 un

récord historico para la compafiia (iProUp, 2021).

En el tltimo cuadrante perros vemos los servicios como revistas, editoriales, libros
infantiles, que ya tienen una escasa participacion en el mercado y una baja tasa de
crecimiento. Son servicios que han decaido en el tiempo y ya no son rentables, por lo

que se deberia eliminarlos.
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Marco Tedrico

En este apartado se desarrollarén las bases tedricas para una mayor comprension
de los temas descriptos anteriormente, y como respaldo de la estrategia a aplicar.

Fred R. David menciona que la administracion estratégica consiste en obtener y
conservar una ventaja competitiva. El autor define a la misma como la ciencia y el
arte de formular, implementar y evaluar multiples decisiones para que la empresa

alcance sus objetivos (Fred R. David, 2013).

El autor Charles W. L. Hill plantea que, para lograr una ventaja competitiva a
través de la administracion estratégica, una empresa debe desarrollar el liderazgo
estratégico, el cual es un proceso donde los gerentes de la misma eligen e implementan
un conjunto de estrategias. Primero deben formular las estrategias (como mejorar el
desempefio y el rendimiento de la empresa, como incrementar su valor, su
rentabilidad, etc.), para luego hacer una seleccion. Una vez que se eligen las
estrategias a seguir, se deben marcar los pasos para ponerlas en accion, lo que se
denomina, la implementacion de estrategias (disefiar la estructura organizacional, su
cultura, su sistema de control, disefiar productos, mejorar la eficiencia y eficacia de
las operaciones, etc.) (Charles W.L. Hill, 2011).

Segun Arthur A. Thompson, la esencia de la administracion estratégica es
encontrar respuestas claras a las preguntas: ;Cual es nuestra situacion actual?, ¢(Hacia
donde queremos ir? Y ¢Como vamos a llegar? Estas respuestas llevan a la empresa a
elaborar un plan de accién en el cual se expresan las acciones competitivas y los
enfoques de negocios para superar a los competidores, responder a los cambios del
entorno y aprovechar las oportunidades de crecimiento, manejar mejor las actividades
que realiza la empresa, y mejorar el desempefio financiero de la misma. Para este
autor, la estrategia tiene que ver con competir de manera diferente (Arthur A.
Thompson, 2012).

Vicufia Ancin menciona al plan estratégico como la herramienta que utiliza la alta
direccion para recoger decisiones estratégicas corporativas adaptadas al dia de hoy, y
compararlas con lo que hara en los proximos tres afios, para asi lograr ser una empresa

competitiva, y satisfacer las expectativas de sus stakeholders (diferentes grupos de



18

interés). Es decir, hablar de plan estratégico o planificacion es hablar de decidir hoy
lo que se hara en el futuro (Vicufia Ancin, 2017).

Hill, Jones y Schilling se refieren a un liderazgo estratégico como la manera mas
efectiva que una empresa puede llevar el proceso de creacion de estrategias, para
obtener ventajas competitivas. Se nombran dos pasos, primero, la formulacién de las
estrategias, que se refiere a escoger las estrategias; y segundo, implementar las
estrategias, que se refiere a ponerlas en practica, disefiando la estructura
organizacional, sus sistemas de control y su cultura (Hill, Jones y Schilling, 2015).

Robbins Coulter plantea tres razones por las que la administracion estratégica es
importante. La primera y la mas relevante es para ver qué tan buen desempefo tiene
una organizacion; la segunda, es que los gerentes utilizan el proceso de administracion
estratégica para examinar factores importantes y decidir qué acciones llevar a cabo; y
la tercera pero no menos importante, es que la administracion estratégica contribuye
al logro de los objetivos generales, por lo que cada una de las partes de la organizacion
debe trabajar en conjunto con las demas para asi poder lograr dichos objetivos
(Robbins Coulter, 2014).

Pulido y Cali aportan en su articulo, que las empresas logran posicionarse en su
entorno a traves de la planificacion estratégica, ya que de esta forma pueden conocer
sus fuerzas internas y diferenciarse de la competencia y ganar mercado. La
planificacion estratégica se usa como herramienta para una correcta gestion de la
organizacion, al conocer los posibles escenarios futuros de los objetivos que se han
establecido, pudiendo de esta forma anticiparnos a posibles errores, corregirlos y

reducir lo mas que se pueda la incertidumbre (Pulido y Cali, 2017).

Se desarrollaran a continuacion, las estrategias competitivas que menciona
Michael Porter, para luego hacer hincapié en las que utilizaremos en el analisis de
Naranja (Porter, 2015).

-Liderazgo en costos: esta estrategia pretende lograr los costos de produccién y
distribucién mas bajos para, de esta forma, poder ofrecer los productos/servicios en

el mercado a un menor precio.

-Diferenciacion: esta estrategia no se relaciona con los costos mas bajos, sino con

que el producto/servicio se destaque dentro del mercado por alguna caracteristica
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particular que tenga, puede ser: calidad, tiempo de respuesta al cliente, tiempo de

entrega, servicio post venta, productos o servicios que complementen al principal, etc.

-Enfoque o Alta Segmentacion: en esta estrategia se decide no atender a todo el
mercado, sino dividirlo en segmentos, y abarcar uno en especifico, optando por
cualquiera de las estrategias antes mencionadas (liderazgo en costos o diferenciacion).

En el desarrollo de este marco teorico, la eleccion para analizar a Tarjeta Naranja
sera la estrategia competitiva de diferenciacion, ya que hard que el servicio se
destaque por alguna caracteristica particular, y de esta forma pueda atraer la atencion
de los clientes existentes y también de clientes nuevos, logrando con esta estrategia
crear ventajas que la diferencien de la competencia, utilizando las herramientas
tecnoldgicas, financieras y de capital humano, para lograr una mayor rentabilidad en
Naranja.

Teniendo en cuenta la bibliografia analizada, los autores que méas destaco para el
desarrollo de la estrategia nombrada, son Vicufia, ya que expresa como llegar desde
el hoy al futuro, tomando decisiones basadas en estrategias, y que satisfagan a los
diferentes grupos de interés; y Porter ya que utilizaremos la estrategia de

diferenciacion que el mismo destaca.
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Diagnostico y Discusion
Habiendo desarrollado el caso de Tarjeta Naranja, se puede ver que las principales
problematicas giran en torno a la fidelizacion de los clientes, el uso de las plataformas
tecnoldgicas para el crecimiento y mayor expansion de los mismos, y las formas de

pago Yy financiaciones con las que ellos cuentan.

Naranja es una de las empresas con mejor posicionamiento en el pais, sin embargo,
algunos factores externos han perjudicado a la misma a la hora de plantear sus
estrategias para mejorar su rentabilidad. Las altas tasas de interés o la financiacion
con los mercados adheridos con los que cuenta Naranja, pueden ser un motivo de las
bajas de los clientes, ya que no encuentran la comodidad que buscan al usar la tarjeta
de crédito. Eso sumado a la crisis econdmica del pais y la inflacion, son condiciones

que no favorecen a los clientes de Naranja.

La empresa debe sobreponerse a la competencia y brindar herramientas que
ayuden a sus clientes a obtener una mejor financiacion, a tasas mas bajas, llegar a
clientes no bancarizados, y a personas con distintos niveles de posicién econdémica.
De esta manera no solo podra obtener nuevos clientes potenciales o recuperar clientes
antiguos, sino que también se reducira la morosidad de los clientes actuales,

aumentando asi su rentabilidad.

Otras de las formas de expansion que Naranja puede explotar es por medio de las
plataformas tecnoldgicas, el comercio electronico y la comunicacién digital. La
pandemia incentivd a muchas personas a la compra online, a investigar y ser
autodidactas con los medios virtuales, y eso ha sido un punto a favor para la empresa.
Aunque no esta completamente desarrollada o hay cosas por mejorar, como la
comunicacion con los clientes por medio de las redes sociales, con respuestas agiles

y concretas, para resolver con mayor precision y rapidez los problemas de los clientes.

La Fintech Naranja X puede ser una gran oportunidad para que la empresa brinde
soluciones financieras y de inversion, y se destaque de su competencia, acompafiando
a los argentinos en el uso cotidiano del dinero. El desafio es seguir creciendo y
desarrollando la plataforma, para potenciar esta culturay anticiparse a las necesidades
de los usuarios, y poder ofrecer una experiencia mas agil, eficiente y personalizada
para los movimientos que el cliente desee realizar desde la Fintech (Clarin, Finanzas
digitales 2022).
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Todas estas estrategias nombradas haran que Naranja logre ain mas esa
diferenciacion que busca, y estos cambios impulsardn una nueva relacién con el
cliente/usuario, mejorando la misma, y como consecuencia, aumentando la

rentabilidad y la expansion de Naranja.

Teniendo en cuenta este diagnostico se llega a la conclusion de utilizar la
planificacion estratégica como herramienta de gestién en Tarjeta Naranja, tomando
sus fortalezas y oportunidades para poder encaminar y mejorar sus acciones en el
mercado. A raiz de este analisis, se estableceran objetivos y se formulara un plan de
accion para el logro del aumento de rentabilidad y la fidelizacion de clientes.
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Propuesta

Los mandatos institucionales de Naranja son su visidn, mision, su prop6sito y sus
valores. Dentro de la vision Naranja define: “ser la empresa lider en servicios
financieros y no financieros, y, ademas, ser la mas querida y admirada por sus

colaboradores, sus clientes y la comunidad en general” (Naranja, 2019).

Como mision Naranja adopta: “conectar con Unicas experiencias y poder crecer

mediante nuevos negocios basados en la tecnologia” (Naranja, 2019).

En este analisis se mantendran los mandatos institucionales originales que Naranja
plantea. Ademas, se sugerird una propuesta con su objetivo general y sus objetivos
especificos.

Obijetivo general

Aumentar la rentabilidad un 20% en el plazo de 2 afios y medio, a través de una

planificacion estratégica basada en la diferenciacion.

En los dltimos afos, los habitos de consumo de las personas se han ido
modificando, y durante el 2021 el consumo anual de Tarjeta Naranja crecié un 21%
con respecto al afio 2020, al igual que el consumo promedio por cliente (Naranja X,

Resefia informativa, 2021).

Después del rebote econdmico que representd la pandemia en el afio 2020, se
busca nuevamente un equilibrio y se plantea con este objetivo aumentar la
rentabilidad a través del aumento de las ventas, reduciendo la morosidad de los
clientes con la empresa, logrando captar un mayor pablico, ampliando el mercado, y

mejorando el uso y manejo de la tecnologia disponible.
Obijetivos especificos

-Aumentar las ventas un 15% en relacion al afio 2021, en el plazo de 30 meses, a

través de la penetracion de mercados.

Las compras con tarjetas de crédito aumentaron un 49% en el afio 2021, y las
personas contintan utilizando cada vez mas este medio de pago (Cronista, Finanzas

y mercados, 2021).
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A través de una penetracion de mercado, se buscara llegar a méas clientes, con
nuevas promociones, con una mejor tasa de financiacion, buscando captar la atencion

de los mismos.

-Reducir un 25% la morosidad de los clientes, en el plazo de 24 meses a partir de
su implementacidn, a través de mejoras en las gestiones de cobros y las financiaciones

de las deudas de los mismos.

En los Gltimos meses han mejorado los indicadores de morosidad de Tarjeta
Naranja, siendo el rol a 30 dias anual un 6,10% para el afio 2021, indicando el valor
mas bajo en toda la compafiia (Naranja X, Resefia informativa, 2021).

Aun asi, mejorar el sistema de financiamiento, y las gestiones de cobro, para lograr

un % menor de deudores, hara que ayude a incrementar la rentabilidad de Naranja.

-Ampliar el mercado un 10% para el afio 2024, a través del uso de la plataforma

Naranja X, mejorando el marketing y la comunicacién de la misma.

En Argentina, 5,5 millones de personas utilizan billeteras virtuales, y los

economistas aseguran la muerte del dinero fisico (Clarin, Tecnologia, 2020).

Debido a estas nuevas formas de pago, es que se pretende alcanzar a mas personas,
reteniendo clientes y llegando a clientes nuevos a través de nuevas promociones, y
reforzando los medios de comunicacién que Naranja tiene con los clientes (Fintech

Naranja X, y redes sociales).

-Incrementar el desempefio interno en un 20% en el plazo de 30 meses, a traves
del aumento de las capacitaciones de los empleados, para una mejor atencién personal

y online, mejorando el uso y manejo de las nuevas tecnologias.

El capital humano es un valor fundamental para una estrategia empresarial, por
eso es que la capacitacion es un modificador de la gestién de la empresa, y se
considera un factor clave para su crecimiento. Para poder facilitar el logro de los
objetivos que la empresa se plantee, es importante invertir en capacitar al personal, ya
que esto potenciara sus habilidades y su desarrollo. Aproximadamente un 10% del
capital humano de las empresas son capacitados en nuevas tecnologias para lograr

ventajas competitivas (Capacitarte, 2022).
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Alcances

Este plan de implementacion para la planificacion estratégica de Naranja tiene un
alcance para toda la Republica Argentina.

El plazo comprendido para dicho plan es entre agosto del 2022 y enero del 2025.

Estos planes de implementacién comprenden a todos los empleados de Tarjeta
Naranja, en particular a las &reas de ventas, marketing, administracion y finanzas,

capacitacion del personal y recursos humanos.
Planes de accién

Un plan de accién es una hoja de ruta que ayudara a la empresa a cumplir con sus
objetivos propuestos, planteando las tareas o los pasos a seguir para la realizacion de
los mismos. Estos planes de accion son una parte fundamental del proceso de
planificacion estratégica ya que describen los objetivos concretos, los recursos que se
van a destinar a cada objetivo y luego la medicion de los mismos para ver los

resultados alcanzados.

Se desarrollaran a continuacion los planes de accidn para los objetivos planteados

anteriormente de Naranja.

Tabla 3 - Plan de accion 1

D Tiran_'lpc . Recursos Re sl
Inicio Fin humanos eConomicos

Definir la estrategia de diferenciacion basada ago-22| sep-22|Administracion |5 7300000

en la penetracion de mercados que se

implementara

Disefiar nuevas tacticas en marketing digital ago-22| oct-22|Asesor 5  50.000.00

Mejorar plataforma web para un mayor alcance | ago-22(  oct-22|Disefiador 5 50.000.00

Disefiar nuevas promociones y detenninarlos sep-22 neov-22|Administracion | § 93,730.00

medios porlos cuales se dardn a conocer v marketing

(redes sociales, plataforma, revistas, radio,

etc.)

Capacitar al personal v delimitar una sep-22 dic-22 | Administracion | 5 73,000.00

administracion por objetivos

Eealizar un cronograma de control sep-22| nov-22| Administracion | 5 -

Fuente de elaboracién propia (2022)
Estos planes se llevaran a cabo por las areas de administracién y marketing.

Definir la estrategia que se implementard basada en la diferenciacién por
penetracion de mercados. Se calcula para un gerente de administracién de mando

medio por estimacion, un sueldo de $300.000 y dedica dos horas por dia para esta
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accion, por lo que si consideramos la hora a un valor de $1.875, el total de las 40 horas
extras al mes seran $75.000.

El &rea de disefio y marketing debera mejorar la plataforma web para un mayor
alcance. Para estas acciones se calculan los sueldos del asesor y del disefiador por
estimacion de $200.000 cada uno y dedican 2 horas por dia, a $1.250 la hora, el total
de las 40 horas extras al mes seran $50.000 para cada uno de los responsables.

Las areas de administracion y marketing deberan disefiar nuevas promociones que
se daran a conocer a través de la Fintech y las redes sociales, para lograr una mayor
penetracion de mercados. En esta accion se consideran los sueldos del administrador
y del responsable de marketing, en $300.000 y $200.000 respectivamente. Si para
disefiar estas promociones y realizar el resto del plan de accion se consideran 1 hora
y media por dia, para cada responsable, eso sumaria un monto de $56.250 para el
administrador y $37.500 para el responsable de marketing, haciendo un total de
$93.750 para ambos profesionales.

Capacitar al personal y delimitar objetivos para los mismos, para que de esta forma
se lleven a cabo los planes en tiempo y forma. Se consideran 40 horas extras al mes

para el administrador, lo que hace un total de $75.000.

Realizar controles mensuales, para una mejor retroalimentacion. Esta accion no

conlleva gastos adicionales.

Tabla 4 - Plan de accion 2

T Tigmpn . Recursos Recu.r.sn.s
Inicio Fm humanos ECONOmICos

Actualizar la base de datos del registro zeneral delos| sep-22|  dic-24|Disefiador y 5 62.500.00

clientes administracion

Llevar un control para medir la cantidad de los sep-22(  dic-24 [Administraciony | 5 62.300.00

nuevos clentes marketing

Buscar en el mercado proveedores de software de oct-22|  dic-22|Disefiador v 5 -

bases de datos administracion

Elegir al proveedor v contratar el software ene-23| ene-23|Disefiadory 5 4315000
administracion

Enviar a los clientes morosos un recordatorio de mar-23  dic-24 [ Administracion 5 -

pago via e-mail

Realizar encuestas de satisfaccion alos clientes ago-22| ene-23|Comercial ¥ 5 56235000
marketing

Capacitar al personal para el uso del software v el sep-22(  dic-22 [Administracion y | 5 12500000

mantenimiento de la base de datos marketing

Generar reportes para toma de decisiones sep-22(  ene-23[Administraciony |5 18.730.00
control de zestion

Fuente de elaboracién propia (2022)
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Estas actividades se llevaran a cabo basicamente por las areas de administracion,

marketing y comercial.

Actualizar la base de datos y llevar un control de los nuevos clientes y de los
actuales. Se calcula para estas dos acciones, los sueldos del disefiador, del
administrador y del responsable de marketing, en $300.000, $200.000 y $200.000
respectivamente; dedicando una hora por dia para estas tareas, son 20 horas mensuales
para cada profesional. Considerando para la primera accién al disefiador y
administrador, suman un sueldo de $37.500 y $25.000 respectivamente; y para la
segunda accion al administrador y al responsable de marketing también con sueldos
de $37.500 y $25.000 respectivamente.

La busqueda en el mercado de los proveedores de software no conlleva gastos

extras.

Contratar el software y pagar la licencia mensual que es en dolares, 350USD
(Gurenet, bases de datos, 2022). Se calcula el costo estimado teniendo en cuenta el

tipo de cambio para la venta del Banco Nacion (https://www.bna.com.ar/Personas) en

el presupuesto se calculd los 350 délares por $129 TC, lo que da la suma de $45.150.

Enviar e-mail a los clientes morosos con un recordatorio de pago (lo cual no
conlleva gastos adicionales, ya que se utilizan las horas laborales del administrador
para dicha tarea), y realizar encuestas de satisfaccion. Esta Gltima accidon se llevara a
cabo por un agente comercial y el responsable de marketing, con sueldos estimados
de $250.000 y $200.000 respectivamente; si dedican una hora al mes seria $31.250 y

$25.000 para el agente comercial y el responsable de marketing.

Capacitar al personal para el uso del software y el mantenimiento de la base de
datos, y generar reportes para la toma de decisiones. La capacitacion se llevara a cabo
por los responsables de marketing y administracion, ocupando 2 horas por dia y
durante 4 meses. Se calculan los sueldos estimativos de $75.000 y $50.000 por mes
para el administrador y el responsable de marketing respectivamente, considerando
las 40 horas extras mensuales. Y la generacion de reportes sera llevada a cabo por el
responsable de administracién y de control de gestién. EI administrador usara su
horario laboral para tal tarea, y al responsable de control de gestion se le asignara un

sueldo estimativo de $18.750 por 20 horas extras al mes.


https://www.bna.com.ar/Personas
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Tabla 5 - Plan de accion 3

Tooe e Tiempo Eecursos Eecursos
Inicio Fin humanos economicos

Disefiar promociones de servicios para retener ago-22 nowv-22|Marketing 5 30,000.00

clientes

Disefiar estrategias de publicidad a través de distintos| ago-22| nov-22(Disedadory |5 30,000.00

canales marketing

Instalacion del sistema chatbot para la plataforma ago-22| ago-22|Analista § 1872000

Naranja X

Compra de la licencia del sistema chatbot sep-22|  ene-23|Servidor 5 1161000

E.eforzar encuestas de satisfaceion al cliente ene-23|  jun-23|Comercialy |5 112,500.00
marketing

(Generar reportes para retroalimentacion, porla dic-23|  die-23|Disefiadory |5 100,000.00

incorporacion del nuevo sistema chatbot marketing

Fuente de elaboracion propia (2022)

El area de marketing debera disefiar promociones de servicios para retener a los
clientes actuales, y estrategias de publicidad para atraer clientes nuevos. Estas tareas
seran llevadas a cabo por los responsables de marketing y disefio, en el plazo de 4
meses. Los recursos econdmicos son estimados a partir de sus sueldos de $200.000
cada profesional, y calculando que dedicaran 40 horas extras mensuales, lo que hace

el total de $50.000 para cada accion.

Compra e instalacion del sistema chatbot para la plataforma Naranja X. Para
obtener este sistema se debe pagar una licencia mensual en dolares, 90USD (Cliengo
chatbot, 2022). Tomando el tipo de cambio oficial del Banco Nacion a $129 se estima

un gasto mensual de $11.610 para el pago de la licencia.

Reforzar encuestas de satisfaccion a todos los clientes, y generar reportes para
retroalimentacion, y poder tomar decisiones. Estas acciones se llevaran a cabo por el
responsable de marketing, el disefiador y el agente comercial, estimando un sueldo de
$200.000, $200.000 y $250.000 respectivamente. Si dedican dos horas por dia cada
profesional, se estima un sueldo de $50.000 para el responsable de marketing, $50.000
para el disefiador y $62.500 para el agente comercial por las 40 horas extras

mensuales.
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Tabla 6 - Plan de accion 4

oo Tign_’tpn : Fecursos Recu.fs =
Inicio Fin humanos 2CONOMICOS

Eealizar encuestas para el sector intemo ago-22| oct-22(Administracion | S -
v ERHH

Medir 1a satisfaccion de los empleados oct-22  nov-22| Administracion | 5 -
v ERHH

Disefiar un cronograma de capacitaciones sep-22 nov-22|Admimstracion |5 62.500.00
v RRHH

Iinplementar capacitaciones cada 6 meses dic-22 dic-24 | Administracion |5 31.230.00
v REHH

Generar informes y reportes del progreso de los ene-23  ene-25|Administracion |5 13.623.00

empleados v REHH

Fuente de elaboracion propia (2022)

Estas actividades se llevaran a cabo por las areas de administracion y recursos

humanos.

Realizar encuestas para el sector interno y medir la satisfaccion de los empleados.
Con esto podremos obtener indices de como los empleados ven a la empresa. Estas

actividades no conllevan gastos en recursos econémicos extras.

Disefiar e implementar capacitaciones cada 6 meses, para el 10% del capital
humano. Estas capacitaciones las dictara el responsable de administracion y de
recursos humanos. El disefio de las mismas se planteara en 3 meses, utilizando una
hora extra por dia cada profesional, lo que hace que los sueldos sean $37.500 para el
administrador y $25.000 para el responsable de RRHH por las 20 horas extras
mensuales. Y la implementacion de las capacitaciones tendra lugar cada 6 meses, y
se utilizaran 10 horas semanales, las cuales representan sueldos de $18.750 para el
administrador, y $12.500 para el responsable de RRHH, por cada capacitacion

realizada.

Medir el desarrollo de los empleados, si se mejord su desempefio con las
capacitaciones, y generar informes de este progreso, para poder seguir corrigiendo
errores, y tomando decisiones. Para esta tarea dedicaran 5 horas extras al mes, las
cuales representan sueldos de $9.375 para el administrador y $6.250 para el
responsable de RRHH, y se llevaran a cabo durante todo el afio, los afios 2023, 2024
y enero del 2025.
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Presupuestos

A continuacién, se desarrolla un presupuesto para cada plan de accién, con las
erogaciones anuales de cada plan detallado. Para la elaboracion de los mismos se
obtuvo informacion de profesionales y de péaginas web para la contratacion del
servicio chatbot (Cliengo chatbot, 2022). Todos los recursos econémicos estan
expresados por horas extras que realizard el personal de cada é&rea, para el

cumplimiento del plan.

Tabla 7 — Presupuesto anual plan de accion 1

Presupuesto Anual-Plan de accion 1

Descripcion 2022 2023 2024 2025
Definir la estrategia de diferenciacion basada enla 5 130,000.00 | 5 - 5 - 5 -
penetracion de mercados que se implementara

Disefiar nuevas tacticas en marketing digital 5 130,000.00 | § - 5 - 5 -
Mejorar plataforma web para un mayor alcance 5 150,000.00 | § - 5 - 5 -
Disefiar nuevas promociones ¥ determinar los medios | § 28125000 | 5 - 5 - 5 -

porlos cuales se daran a conocer (redes sociales,
plataforma_revistas_radio_etc)
Capacitar al personal v delimitar una administracion por | 5 300,000.00

objetivos
Fealizar un cronograma de control 5 -
Totales $ 1,031,250.00 [ § = s = s =

Fuente de elaboracion propia (2022) Tabla 7
Tabla 8 — Presupuesto anual plan de accién 2

Presupuesto Anual-Plan de accion 2

Descripcion 2022 2023 2024 2025
Actualizarla base de datos del registro general de

los clientes § 25000000 )5 111450000 |S 1.590.391350 |5 -
Liewar un control para medir la cantidad de los

nuevos clientes S 250000005 111450000 S 1590381350 |5 -
Buscar en el mercado proveedores de software de

bases de datos 5 - 5 - 5 - 3 -
Elegir al proveedor y contratar el software 5 - 5 541.800.00 | § 77314860 | § 13662322
Enviar a los clientes morosos un recordatorio de

pago via e-mail 5 - § - ] - 5 -

Realirar encuestas de satisfaccion a los clientes 5 28125000 | S 100505000 |5 1431352355 17021165
Capacitar al personal para el mantenimiento de la

base de datos 5 30000000 | 5 - 5 - 5 -
Generar reportes para toma de decisiones 5 7300000 | § 33435000 | S 47711745 | S 36,7372
Totales § 1,356,250.00 | § 4,108,200.00 | § 5862,401.40 | § 363,572.09

Fuente de elaboracion propia (2022) Tabla 8

Tabla 9 — Presupuesto anual plan de accién 3



Presupuesto Anual-Plan de accion 3

Dlescripcion 2022 2023 2024 2025

Disefiar promociones de servicios para retener

clientes § 200.000.00 | § - s - |s -

Disefiar estrategias de publicidad a traves de

diztintos canales S 200,00000 | § - ] - 5 -

Instalacion del sistema chatbot para l1a plataforma

Naranja X S5 1872000 | S - 5 - 5 -

Compra de la licencia del sistema chatbot $ 4644000 | § 20702052 |5 20543113 | § 35131.68

Feforzar encuestas de satisfaccion al cliente ] - 5 673,00000 | § - 5 -

Generar reportes para retroalimentacion, porla

incorporacion del nuevo sistema chatbot S 10000000 | § 178320000 |3 - 5 -

Totales § 565,160.00 | § 2,665,229.52 | § 205431.13 | § 35,131.68
Fuente de elaboracion propia (2022) Tabla 9

Tabla 10 — Presupuesto anual plan de accion 4

Presupuesto Anual-Plan de accion 4

Descripcidon 2022 2023 2024 2023

Fealizar encuestas para el sector interno 5 - 5 - 5 - 5 -

Medir 1a satisfaccion de los empleados 5 - 5 - 5 - 5 -

Disefiar un cronograma de capacitaciones S 18730000 |5 - S - S -

Implementar capacitaciones cada 6 meses S 31250005 92873005 13233263 |5 -

Generar informes y reportes del progreso de los

empleados 5 - S 18750000 |5 26736250 |§ 4728101

Totales $ 218,750.00 | § 280,375.00 | S 400,095.13 | § 47,251.01

Fuente de elaboracion propia (2022) Tabla 10
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Para el afio 2023 se actualizaron los costos con un indice del 48.60% y para el afio
2024 y 2025 con un indice del 42.70%. Estos indices fueron obtenidos del Rem de

BCRA (BCRA, 2022).

Diagrama de Gantt

En el siguiente diagrama se recogera la informacion de los planes de accion

plasmados en lista de tareas y el cronograma de los meses en las cuales se iran

llevando a cabo:

Tabla 11 — Diagrama de Gantt
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Fuente de elaboracion propia (2022) Tabla 11

Flujo de fondo

Tabla 12 — Flujo de fondo

Flujo de Fondos
Anos del provecto 2022 ] 2023] 2024 ] 2025
INGRESOS
Ingresos por Plan de accion 1 ¥ 5.861.300.535 | # 036, 753,97 | $ 14.550.510.72 | $ 20, 754.005.50
Ingresos por Plan de accion 2 ¥ 59.489,520.50 | % 815742717 | ¥ 1.640,645.57 | % 16.61.205.52
Ingresos por plan de accion 3 ¥ 4 N7 140,23 | # B5.070.35 | ¥ 8. 730.486.43 | % 12.453.404.14
Ingresas por plan de accion 4 k4 908,893.87 | # 1,.350625.21 | 1,927.3d4217 | % 2. 750.317.258
Total de ingresos $ 17377460.78|( ¢ 25822906724 36.849.787.90(4% 52583.933.83
Egresos per plan de accion 1 -$ 1,031,250.00
Egresos por plan de accion 2 -1 1,356,250.00 |-% 4 105,200.00 [-% 5,862 40140 [-% 36357203
Egresos por plan de accion 3 -$ S65.160.00 |-% 2.665,225.52 |-% 295.431.13 |-% 35.131.66
Egresos por plan de accion 4 -§ 218.750.00 |-¥ 280,375.00 |-¥ 400,035.13 |-% 47.281.01
Total de egresos % -3.171.410.00 | ¢ -7.053.804.52 | ¥ -6.557.927.66| % -445.984._ 78
UTILIDAD BRUTA [¢ 14 706.050.76] % 13.769. 10220 [$ 30.791.360. 24 ] & 52.137.949.05
IMPIUESTO & LAS GAMNANCIAS [ % 43721777 556318577 [ $ 10,601,376.05 & 18.2d48.282.17
UTILIDAD DESPUES DEL IMPUESTO | 9.233.933.01( % 12.199.916.43 | & 19.689.364.15 | #  33.889.6566.88
Inwersidn -% 2.213.957.00
Capital de trabajo -¥ 587.817.04
Recupero de capital de trabajo i S57.817.04
UTILIDAD HETA $# 642612897 | ¢ 1219991643 | ¢ 1968938415 | & 34.477.483.92
VAN [ % 1,774, 762.75 |
TIR [ 66 |

Inversion arealizar ¥ -17.223.126.36

Flujo del periodo 1 % £.426.128.97 [ | Bentabilidad

Flujo del periada 2 § 12.133,916.43 | | Afo 2025 [l

Flujo del periods 3 ¥ 19,65839,384.15 | | Ano 2022 37

Flujo del periada ¢ S 34,477.4583.92 | | Diferencia 23

ROI

Beneficios ¥ 132.633.589.23

Costas ¥ -17.223,126.36

ROI 670
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Flujo de Fondos
Meses del provecto Ao 2022
INGRESOS 1 2 3 4 5
Par senicios $ 4.434.160.03 | $ 4.434.160.03 | ¢ 4.434.160.08 | % 4.434.160.058 | % 4.434.160.05
Ingresos por financiacidn ¥ 700234056 | % 700234056 | $ T.002,340.56 | % 700234056 | $  T.002,340.56
Ingresos Plan de accion 1 ¥ 57152503 | % 57152503 | % 571.825.03 | % 57152503 | % 571.525.03
Ingresos Plan de aceion 2 ¥ 457.460.03 | # 457.460.03 | § 457460.03 | % 457460.03 | % 457.460.03
Ingresos plan de accion 3 ¥ 343.095.02 | # 343.095.02 | % 343.035.02 | # 343.035.02 | # 343.095.02
Ingresos plan de accion 4 $ 7574166 | % 7574166 | $ 757466 | ¥ TS.T4EE | ¥ 75, 741.66
Total de ingresos $ 144812173 | ¢ 144812173 | ¢ 1.448.121.73 | % 144812173 | % 1448.121.73
EGRESOS
Costo x servicios - 333.577.73 [-# 333,577.73 [-% 333.5877.73 [-% 333.877.73 [-% 333.577.73
Gastos Operativos -$ 4.136.323.47 |-% 4.136.323.47 |-% 4.136.323.47 |-% 4.136.323.47 |-% 4.136.325.47
Gastos por financiacidn - 1.515,563.35 [-% 1.515,563.535 |-% 1.815,563.38 |[-% 1.815,563.38 [-% 1.815.563.35
Egresas por plan de accion 1 -1 £85,937.50 |-% £85,937.50 (- 85,937.50 |-% 85,937.50 |-% 55,937.50
Egresos por plan de accion 2 -§ 13.020.83 |-% 13.020.53 |-% N3.020.83 |-% N3.020.83 |-% 115,020,583
Egresas por plan de accion 3 -1 47 096 67 |-% 47,096 67 [-% 47 09667 |-% 47 09667 |-% 47 096,67
Egresas por plan de accion 4 -§ 1522317 |-% 1822317 |-% 1822317 |-% 1822317 |-% 15.223.17
Total de egresos -$ 264,284.17 |-% 264,284.17 [-% 264.284.17 |-% 26428417 |-% 264,284.17
UTILIDAD BRUTA [# 118353757 [ & 1183,63757 [ & 116363757 | # 118363757 | # 1183,537.57 |
IMPUESTO & LAS GANANCIAS [# 41354575 | # 41354505 | # 14,3455 | # 41434305 | & 414,545.15 |
UTILIDAD NETA [ # T69.494.42 | % T69.494.42 | % 76949442 | % 769.494.47 | $ 76949442 |
ARD 1
Ao 2023
] T g 3 10 1 12
¥ E.5585,161.55 | ¥ 6.5585,161.858 | % B,589,16185 | $ E.5859,161.55 | # E.5589.161.55 | ¥ E.5585,161.55 | ¥ E.585,161.858
¥ 1040547507 | $ 1040547307 [ $ 040547507 | # 1040547507 | $ 1040547307 | $ 1040547307 [ ¢ 10.405.473.07
¥ §49.732.00 | % Gd3.732.00 | % 943, 73200 | % 949, 73200 | ¥ 4373200 | ¥ §49.732.00 | % 5439.732.00
¥ E73.785.60 | $ 673.755.60 | % E73.785.60 | % E73. 78560 | 679.755.60 | % E73.785.60 | $ E73,.755.60
¥ S09.835.20 | % 503.833.20 | % o03.533.20 | # S058.833.20 | ¢ 503.833.20 | % S09.835.20 | % S08.8358.20
¥ N2.552.10 | # 255210 | # N2.552.10 | % Nz2.55210 | # N2.552.10 | # N2.552.10 | # 2,552,190
¥ 2.151,308.589 | # 2151590585 | # 215190559 | # 215130555 | # 2.151,305.589 | ¥ 2.151,308.589 | # 2.151,308.83

-% 147630231 |-% 1476,302.31 |-% 1476,902.31 |-% 147630231 |-¥ 147690231 [-% 147630231 |-% 1.47E,302.31
-% 6146.576.67 |-% 6. 14E576.67 |-% B 4E5TEET |-% B 146.576.67 |-¢ 6146.576.67 |-% 6146.576.67 |-% 5. 146,576.67
-% 283792718 |-% 263792718 |-% 269792718 |-% 269792715 |-% 283792718 |-% 2683792718 |-% 2897,927.18

¥ - 3 - 3 - 3 - 3 - 3 - 3 -

-% 342,350.00 |-% 342.350.00 |-% 342,350.00 |-% 342,350.00 |-% 342,350.00 |-% 342,350.00 |-% 342,350.00
-% 22210246 |-% 2220246 |-% 22210246 |-% 22210248 |-¥ 22210246 [-% 22210246 |-% 22210248
-% 23.364.55 |-% 2336458 |-% 23,364.55 |-% 23,364.55 |-% 2336455 |-% 23.364.55 |-% 23,364.55
-% SET.E1R.04 |-% SET.E1T.04 |-% SET.E17.04 |-% SET.EIT.04 |-¥ SET.ETT.0d [-% SET.E1R.04 |-% SE7.817.04

[$# 156409185 % 156409185 [ ¢ 156403185 [ ¢ 156409185 [ & 156409185 [ $ 156409165 [ & 1,564,091.65

3 54745215 [ # ST 45215 [ # 54745215 [ $ 54745215 [ & 54745215 [ & 54745215 [ # 54745215

[ $ 1.016.659.70 [ $ 1.016.659.70 [ ¢ 1.016,659.70 | $ 1.016.659.70 [ $ 1.016.659.70 [ $# 1.016,659.70 [ ¢ 1.016.659.70

Fuente de elaboracion propia (2022) Tabla 12
La financiacion del proyecto es a traves de financiacion propia, y utilizando como
referencia una tasa k, la cual es la tasa del plazo fijo mas un 10%, para poder igualar la

inflacion.

El calculo del capital de trabajo se encuentra desarrollado en el Anexo 4 (Ver
Anexo 4).

Con los datos obtenidos, podemos llegar a las siguientes conclusiones (utilizando
una tasa del 59.5% para el afio 2022):

-VAN positivo de $1.774.762,75 lo que significa no solo que se recupera la

inversidn, sino que se obtiene ese excedente.
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-TIR 66% lo que significa que al proyecto se le puede exigir hasta un maximo de
66% que es el porcentaje que haria cero el VAN. Este nUmero quiere decir que la

rentabilidad es superior a la exigida después de recuperar toda la inversion.

-ROI1 670% lo que significa que por cada peso invertido en el proyecto, la empresa
ganara $6,70 pesos. El retorno obtenido para la inversion detallada es del 670%.
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Conclusiones y Recomendaciones
Al cierre del presente trabajo, y a través de los anélisis efectuados, se puede
resaltar que Tarjeta Naranja es una empresa consolidada, con reconocimiento a nivel
nacional, por su trayectoria, su cultura y su distincién en atencion al cliente, siempre

procurando mantener una relacion especial desde el primer contacto con el mismo.

Las problematicas planteadas a través del presente estudio, permitieron conocer
los factores criticos que afectan al funcionamiento de la empresa, las cuales fueron,
la pérdida de rentabilidad como consecuencia de la reduccion de los clientes, la
morosidad de los mismos con la empresa, las elevadas tasas de interés en los créditos
que otorga Naranja, en comparacién con la competencia, la falta de innovacion y
actualizacion en las plataformas digitales, y las falencias en el marketing, causando
una imagen negativa en las redes sociales. Todas estas causas afectaron el crecimiento

de Naranja en los ultimos afios.

En la propuesta planteada, se busca incrementar la rentabilidad un 20% en el plazo
de 2 afos y medio, a traves de una planificacion estratégica basada en la
diferenciacion, lo cual llevard a Naranja a ser una empresa mas rentable y mas
atractiva, al implementar las tacticas sugeridas. Para esto, se trazaron objetivos
especificos como el aumento en las ventas, con una penetracion de mercados;
reduciendo la morosidad de los clientes con mejoras en las gestiones de cobros y
financiaciones; ampliando la cartera de clientes con el buen uso de las redes sociales
y las plataformas digitales; y también, incrementando el desarrollo interno,
aumentando las capacitaciones de los empleados y logrando un mejor desempefio de

los mismos.

La aplicacion de esta planificacion estratégica, se considera optima y con un
futuro prometedor, lo cual se ve reflejado en los resultados de los indicadores que se
obtuvieron anteriormente. Uno de ellos es el ROI, el cual brinda la informacion del
valor estimativo por cada peso invertido, y el cual es positivo y de 670% (es decir, se
ganan $6,70 por cada peso invertido en el proyecto). Otros de los indicadores son el
VAN vy la TIR, los cuales sus resultados son $1.774.762,75 para el VAN y 66% para
la TIR. Esto indica que el proyecto es aceptable ya que genera un excedente
(demostrado por el valor del VAN), y una rentabilidad hasta del 66% (demostrada por

la TIR) exigible para el proyecto.
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Para conservar y mantener una mejora continua y seguimiento del proyecto, se
recomienda, poder implementar en un futuro cercano, el cuadro de mando integral
(CMLI), el cual permitira medir la situacion y evolucion de la empresa desde una
perspectiva general e integral, ya que asocia la situacion financiera de la empresa, los
clientes, los procesos internos, y la formacién, aprendizaje y crecimiento. Este modelo
de gestion traduce la estrategia en objetivos relacionados entre si, medidos a través de
indicadores, y ligados a planes de accion que permiten alinear el comportamiento de
los miembros de la empresa/organizacion con la estrategia de la misma, y de esta

forma hacer los ajustes necesarios que se requieran.

Al concluir el presente estudio, se ha podido percibir que, a través de la
planificacion estratégica, se amplifica el analisis en las diferentes areas, y la amplitud
de conocimientos con los que cuenta un profesional de administracion, son algunos
de los medios que tiene para poder desarrollarse en los diferentes ambitos de la

organizacion.
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Anexos

Anexo 1

Factores econémicos en Argentina: IPC (indice de Precios al Consumidor);

Actividad econdmica; Mercado de trabajo; Indice de salarios; PBI (Producto Bruto
Interno).

indice de precios al consumidor

Variaciones porcentuales mensuales del nivel general. Total nacional. Marzo de 2021 a febrero da 2022

Fuente: INDEC - Ingice de precios al consumidor

indec.gob.ar
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Anexo 2

Organigrama de Naranja:
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Anexo 3
Analizaremos las variables expuestas en el FODA:
Fortalezas:
-Buen trato con el cliente.

El objetivo de Naranja es siempre mejorar la experiencia con sus clientes, procurar

tener una relacion especial con cada usuario desde el primer momento.
-Herramienta digital NPS, que mide la satisfaccién de los clientes.

A través de esta herramienta digital miden la satisfaccién de los clientes, escuchan,
conocen y gestionan sus necesidades. Esta herramienta muestra la relacién de lo que

la marca promueve y lo que el cliente percibe.
-Propia busqueda y eleccion de los proveedores.

Naranja busca y elige sus propios proveedores, los cuales deben cumplir con
requisitos impositivos, datos de facturacion y bancarios, criterios econdémicos y
financieros, de responsabilidad social, de gestion medioambiental, de respeto a los

derechos humanos, entre otros atributos.
-Buenos valores en su cultura.

Los valores de Naranja son: alegria del trabajo, puertas abiertas, mejora continua,

piramide invertida.
-Calidad de atencion en las sucursales.

Calidad en la atencion personal en las sucursales, con lugares cémodos, terminales
de autogestion con la asistencia de los colaboradores, servicio de emergencia, rampas

de acceso, sanitarios adaptados y ascensores.
-Constantes capacitaciones.

En Naranja la formacién es a medida de cada desafio, los lideres y colaboradores
reciben capacitaciones constantes como: programas de liderazgo agil, programas de
idiomas, coaching, programas de desarrollo, planes de formacién para puestos

comerciales, programas de pasantias en locales comerciales y call center.



Oportunidades:
-Crecimiento del mercado y aumento del consumo.

Aumento del consumo con tarjetas de crédito, compras online influenciadas por

las redes sociales.
-Facturacion en moneda extranjera.

Al facturar Naranja en moneda extranjera, no pierde poder adquisitivo y se ve
favorecida por el tipo de cambio. Algunos de los servicios consumidos en moneda
extranjera por los usuarios son: Netflix, Prime, HBO, Amazon, etc.

-Compromiso con los ODS (Objetivos de Desarrollo Sostenible).

Naranja es parte de la agenda de los ODS, metas para el 2030, y para las cuales se

encuentran trabajando en lo econdmico, social y ambiental.

Debilidades:
-Altas tasas de interés y bajas ofertas de productos.

Esto es un impedimento para mantener la fidelizacion de los clientes, y para atraer

nUevos usuarios.

-Demora en responder las solicitudes de los usuarios. Pérdida de clientes y gran

namero de quejas en redes sociales.

Hay una gran cantidad de reclamos en las distintas plataformas de Naranja que no
son respondidos inmediatamente o en el corto plazo.

- Tercerizacion de los empleados informaticos.

Si bien estos empleados informaticos trabajan para Naranja, en su recibo de
sueldo se encuentran fuera de convenio y tercerizados por la firma HIT Services
S.R.L., que a su vez pertenece a Harriague & Asociados. Son muchos los empleados
informaticos que sufren estas condiciones irregulares de trabajo.

- Si bien cuentan con una plataforma digital Naranja X, no son parte de
MODO.

Naranja tiene su propia plataforma por donde realizar pagos, pero no cuenta
con MODO, la billetera bancaria méas utilizada actualmente, que te permite enviar y

recibir dinero al instante y desde el celular.



- Adopcion de innovacion y nuevas tecnologias con menor velocidad que el
mercado financiero y en especial las Fintech.

La innovacidn tecnoldgica ha crecido y se ha expandido por el mundo entero,
las Fintech son las nuevas herramientas del sector financiero que compiten con las
unidades tradicionales de negocio, y que aplican las nuevas tecnologias a actividades

financieras y de inversion.

Amenazas:

- Lasituacion socioecondmica del pais, producida por la inflacion.

La inflacion, la alta tasa de desempleo, los bajos niveles en los salarios,
provocan una baja en el consumo.

- Gran incertidumbre sobre los ingresos reales futuros de las personas.

Argentina se encuentra en un contexto de incertidumbre y de inflacion, por lo
que el aumento de los precios, la baja contratacion de empleados y sus ingresos
futuros son poco seguros en la actualidad.

- Crecimiento de la competencia.

Los bancos, las entidades no bancarizadas, otras tarjetas con mejor
financiacién son la principal y fuerte competencia de Naranja.

- Aumento en los delitos cibernéticos.

Varias compafiias financieras, incluida Naranja, se han visto amenazadas por
ataques cibernéticos, conocidos como “phishing” que quiere decir suplantacion de la
identidad. Son ciberdelincuentes que se hacen pasar por colaboradores de la
organizacion para obtener informacion confidencial de los usuarios de forma

fraudulenta y asi apropiarse de la identidad de esa persona.

Anexo 4

Desarrollo del calculo del capital de trabajo:

CALCULD DE CAPITAL DE TRABAJO
[ AAD 1 I AAD 2
| 1 T I 3 T 4 5 T 3 T 7 T 8 I 3 T 10 I 1 T 12 [ 1
¥ i7prwel |3 259 | ¢ 120EieI | § 12050034 1pnpon|§ 1250006 | §  12@Ewds| ¢ Ipiharas|§  120p5apen | §  ipiharer| g irBemes
COSTOS N T E T E A E T T ETEE] ETE A E T E e T E EEE] 587ET.04 | BT

TOTALMES [ 5078170 & 6Beti569] 3 Ge471589 | 62471589 | 3 6ok 19 [ § 624,715.89 ] § 624,715.89 ] § BE4 715,69 | & 62471589 | § BE4T15.69 | & 624,715.89 | § BenT15.69 | & 624,715.89

TOTAL ACUMU -5 587.617.0% | $ 36.895.64 | $ 661.614.73 | $ 1.266.330.62 | $ 1.911.046.51 | § 2.535.762.40 | $ 3.160.478.28 | $ 3.785.194.17 | $ #.409.910.06 | $ 5.034.625.95 | $ 5.659.341.84 | § 6.284.057.72 | $ 6.906.773.61

H
INGRESOS § 121253283
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