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Resumen
El siguiente trabajo final de grado de la carrera de Licenciatura en

administracion de la Universidad Siglo 21 fue creado a través de un detallado analisis
considerando lograr el objetivo general de incrementar la rentabilidad de la empresa

Naranja X mediante la planificacion estratégica de desarrollo de mercado.

Se hizo un recorrido desde los inicios de la empresa, tomando como referencias

factores internos y externos que intervienen en la cotidianeidad de esta.

Se tomaron como eje principal las grandes fortalezas que caracterizan a

Naranja X para hacer frente a las distintas problematicas que se presentan.

Palabras claves: Planificacion estratégica-desarrollo de mercado-rentabilidad—

estructura-clientes.

Abstract
The following final degree project of the Bachelor's degree in administration of

the 21st Century University was created through a detailed analysis considering
achieving the general objective of increasing the profitability of the company Naranja
X through strategic planning of market development.

A journey was made from the beginnings of the company, taking as references
internal and external factors that intervene in its daily life.

The great strengths that characterize Naranja X were taken as the main axis to

face the different problems that arise.

Keywords: Strategic planning-market development-profitability—structure-

customers.
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Introduccién

El siguiente trabajo de planificacion surge como iniciativa por parte de la
empresa Naranja X con el objetivo realizar una planificacion estratégica para ampliar
la cartera de clientes expandiendo su red de oficinas. Se ha detectado que a pesar del
importante avance tecnoldgico, hay un significativo nimero de personas que no
conocen la operatoria de la empresa y quedan al margen de importantes beneficios
tanto para las personas como para las empresas, excluyéndolos de estos nuevos
servicios financieros. También, en base a reclamos y criticas, se nota la necesidad de
sus clientes por tener un trato cara a cara con la empresa, un lugar fisico que
identifique e imponga a la marca a lo largo del territorio Argentino, donde se puedan
adquirir servicios, evacuar dudas, gestionar, hacer reclamos, sugerir ideas, mantener

la seguridad y confianza.

En este trabajo se propone como estrategia de crecimiento el desarrollo de
mercado mediante la creacidn de nuevas sucursales a través del método Outsourcing,
empezando por incorporar una en el norte del pais donde se detect6 una pérdida de la
rentabilidad, un problema que se ha ocasionado debido a la fuga de clientes que
manifiestan un descontento con respecto a la falta de soluciones por parte de la
empresa y también a la mala reputacion que se ha ganado en medios sociales. La
falta de presencia de Naranja X dio lugar a que otras entidades financieras como los
bancos, que tienen un posicionamiento bien definido en el mercado local, sean los
gue principalmente emiten la mayor cantidad de tarjetas y servicios crediticios
dejando fuera a las empresas que no se identifican como capaces de brindar todos los

requerimientos que el mercado exige.



Se considera que esta nueva implementacion reducira los gastos operatorios de
la empresa y permitird producir mayor rentabilidad. También abrira las puertas para
la creacion de nuevos puestos de trabajo, fortaleciendo el compromiso que tiene

Naranja X con la comunidad haciéndola participe de su estructura.

Fomentar el nacimiento de nuevos talentos a nivel empresarial y mejorar las
tecnologias de acceso para las personas, permitira descongestionar las propias
sucursales, llegar a los clientes mediante el beneficio de la atencion personal, marcar
presencia en mas destinos del pais acortando las distancias de aquellas oficinas a las
que cuesta acceder. Demostrara que es una empresa involucrada con la inclusion de
todos, que se adapta a cada ciudadano, a sus costumbres y formas de vida para no

dejarlo afuera de los beneficios que esta ofrece.

Nacida en el afio 1985 en la ciudad de Cérdoba bajo el nombre de Tarjeta
Naranja, como un medio de pago para comercios, esta empresa ha ido mutando a lo
largo de los afios incorporando productos y servicios, imponiéndose en el mercado
con la conviccion de llegar a ser la nimero uno del pais en brindar servicios
financieros. Este crecimiento fue producto del masivo consumo, el aumento del

salario real, la baja tasa de desempleo y la participacion del crédito (Canva, 2023)

Su logro de expandirse a toda Argentina lo consigue después de incorporar
como accionista al Banco Galicia en 1995 quien continta con la firma y actualmente
paso de tener el 49 al 80 por ciento de las acciones. Hoy Naranja X cuenta con 400

mil cuentas y 520 mil tarjetas aproximadamente (Clarin, 2017).

Los clientes de Tarjeta Naranja pudieron usar sus plasticos en todo el mundo
gracias a su alianza con American Express, Visa y MasterCard entre 1998 y 2005.
Cabe aclarar que estas dos Ultimas tarjetas mencionadas, que son emitidas por el
Banco Galicia, no compiten con Naranja X ya que estan orientadas a un sector con

un poder adquisitivo mas alto (Clarin, 2017).

En el afio 2017 se produce un cambio de identidad en la empresa pasando a
llamarse simplemente “Naranja” con el objetivo de ampliar la variedad de productos

para sus clientes aprovechando las nuevas tecnologias y sus cambios (Canva, 2023).

Dos afios més tarde, la empresa celebra el lanzamiento de Naranja X, la fintech
que apunta a los nuevos negocios digitales. Esta innovacion la hace con el

compromiso de sustentabilidad econdémica, ambiental y social, brindando



herramientas y beneficios con los que millones de personas no contaban antes
(Canva, 2023).

Lejos de apaciguar la exponencial empresa, los desafios del 2020, la pandemia
del COVID-19 crearon el escenario para su evolucion pasando a llamarse Naranja X,
la fintech que acompafia a sus clientes a potenciar el uso cotidiano del dinero
(Naranja X, 2020).

A lo largo de estos 38 afios de vida, la empresa, nos ha mostrado su gran
capacidad de gestion, el compromiso de darles a sus clientes la mejor experiencia
evolucionando continuamente y por sobre todo dandole un valor muy importante a la
cultura. Es una empresa con gente capacitada para transmitir estas caracteristicas,
reconocida publicamente por el buen clima laboral en sus instalaciones, que fomenta
el desarrollo profesional y personal de sus integrantes, que apoya a proveedores de la

zona y gque cuenta con herramientas claves para el desarrollo integro de la compafiia.

Al analizar la trayectoria y crecimiento de la empresa, se toma como modelo la
estrategia de desarrollo de mercado planteada por el autor Philip Kolter, quien
propone una revision de las oportunidades para mejorar los actuales negocios. Se
considera el hecho de que la empresa puede tener mayor participacion en el mercado

con los productos actuales favoreciendo la rentabilidad de la misma (Kolter, 2012).

Se toma como referencia el modelo de negocio aplicado por empresas de
distintas industrias que han desarrollado el mercado de manera exitosa
implementando sus productos y servicios sembrando un precedente de que este
método puede ser usado y adaptado a Naranja X para cumplir los objetivos
planteados. El ejemplo de la empresa Plataforma 10, que brinda servicios
informaticos a una plataforma tecnoldgica distribuida en su red de puntos de venta
donde comercializa sus productos y llega a cientos de clientes, marca una referencia
a tener en cuenta. Esta empresa se encuentra en distintos puntos del pais e incentiva a

la incorporacion de mas sucursales (Plataforma 10, 2023).

Se observa también, metodologias de desarrollo de mercado similares a la
mencionada anteriormente, en empresas como Pago Féacil, Cobro Express o
Rapipago. Estas han se han expandido masivamente y su sistema de agencias se

mantiene presente en la actualidad (Rapipago, 2023).



Anélisis de situacion
Naranja X es una de las tarjetas mas usadas en Argentina y ha sabido adaptarse
a los cambios del entorno posicionandose en el mercado y estando a la altura de
grandes competidores internacionales. El plan estratégico que emplea para concretar
sus objetivos es un conglomerado de factores que tiene en cuenta y que se analizaran a

continuacion.

Los problemas detectados en la empresa son la pérdida de rentabilidad que esta
teniendo acompafiado a la merma de clientes ocasionado por las constantes criticas de
los usuarios, la falta de credibilidad hacia la entidad y la poca presencia que tiene en el
norte del pais. Los motivos tienen que ver con la falta de mas oficinas comerciales
para atencion al publico donde los clientes puedan gestionar sus inquietudes. La
poblacion no se adapta a la nueva metodologia online y la importante presencia de los
bancos, sus principales competidores, hace que los clientes elijan otra alternativa

financiera.

Se lleva a cabo un analisis para determinar los factores que intervienen en el

mercado.

Macro entorno
El andlisis del Macro entorno aporta un panorama de la situacion externa en la
que se encuentran las organizaciones para poder evaluar los riesgos y beneficios a los

que se enfrentan. Se desarrolla PESTEL como herramienta de analisis.

La crisis economica por la que atraviesa el pais hace cada vez mas dificil
acceder a la compra de determinados productos, es alli donde las tarjetas de crédito

juegan un rol fundamental para los consumidores.

Ante este panorama el gobierno se hace presente fomentando el consumo
mediante la implementacién de convenios con las entidades financieras para que
estas ofrezcan a sus clientes hacer compras con una tasa de interés del 0%. Asi, el
pasado 30 de junio del 2022 se publicé en el Boletin Oficial la resolucion 499/2022
gue permitia acceder a la compra de productos de mas de 30 rubros, en cuotas fijas
de 3, 6, 12, 18 y 24 (La Nacién, 2022).

Estos tipos de planes tienen una gran aceptacién tanto para los comercios como

para los consumidores ya que, colabora con el desarrollo economico. Inclusive, esta



medida que tenia vigencia hasta Diciembre de 2022, se prorrogé por un mes mas

considerando otra prorroga (Boletin Oficial, 2022).

Otro acontecimiento que tendra relevancia para la industria financiera seran
las elecciones presidenciales de este 2023 que se perfilan con aires de cambio, algo
que ademas genera incertidumbre en los Argentinos ya que podria tener efectos
perjudiciales para la economia debido a la tensién que se maneja en el ambiente y
coémo esto puede llegar a obstaculizar el crecimiento mostrando como los comicios

presidenciales afectan a las inversiones o al dolar (Portafolio, 2022).

Se hace mas dificil hablar de crecimiento si mencionamos la deuda que tiene
el pais con el FMI (Fondo Monetario Internacional). El analisis de la economia de
Argentina muestra que este ha padecido tantos desequilibrios que Ilama la atencién
el volumen excesivo de deuda que posee. La deuda, siendo una herramienta util para
afrontar obligaciones o un método para ahorrar dinero, en este caso deja ver una
situacion negativa de crisis cuya claro ejemplo son los reiterados defaults que ha
sufrido el pais. En 2021 el nivel de deuda ha superado el 80 por ciento del PIB,
posicionando a Argentina como el pais que mas deuda posee en la region (Forbes
Argentina, 2022).

La inversion privada, la reduccion del gasto social y las limitaciones del
gobierno para implementar reformas son algunas de las consecuencias que mayor

impacto tienen (Banco Mundial, 2021).
Factor Economico

Segun los datos aportados por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos
(Indec), el uso de tarjetas de crédito ha sufrido pequefios cambios en relacion al mes
de enero de 2023. Se trata de apenas un incremento del 1,4% del uso de tarjetas de
crédito en el segundo mes del afio. Similar es el panorama reflejado con los datos

interanuales (La Nacion, 2023).

Teniendo en cuenta la inflacidn, es notable un bajo porcentaje en los saldos de
las financiaciones. Estos datos llaman la atencion ya que, febrero suele ser un mes en
el que se usan mucho las tarjetas para hacer las compras por la vuelta a clases,
ademas que el saldo del cliente cada vez va disminuyendo mas debido al aumento de
la tasa de interés, por lo que el margen para consumo se hace escaso (La Nacion,
2023).



Es normal que los limites de crédito deban ser actualizados con mayor
frecuencia debido a que la inflacion anual oscila entre el 99,9% al 102,9% para este
afio. Los elevados precios y constantes aumentos en los productos ponen un alto en

los consumidores ante el impulso de compra (La Nacion, 2023).

No obstante, las empresas trabajan para mantener los niveles de consumo de
sus clientes ofreciéndoles mejores beneficios y planes adaptados a cada necesidad.
Intentando que la oferta crediticia sea un instrumento fundamental en la cotidianidad

de cada persona.
Factor Social

La Sociedad avanza tecnoldgicamente a pasos agigantados pero hay sectores
donde todavia mantienen costumbres dificiles de desarraigar como resultado de
practicas sostenidas durante afios en un sistema demasiado estructurado. A los
adultos no les es facil el uso de los modernos canales tecnoldgicos con los que
cuentan las empresas crediticias, algunos simplemente “prefieren manejarse

personalmente” (BBVA, 2020).

Ante esta situacion, el BCRA y el Ministerio de Educacion de la Nacion
implementaron campafas de educacién financiera con el objetivo de promover la
inclusion de todos los sectores acerca de los canales electrénicos, medios de pago,
etc. (BCRA, 2020).

Por otro lado, hablar de las fintech genera, en proporcion, un sentimiento de
desconfianza puesto que las personas ven a su dinero vulnerable ante alguin
ciberataque o estafa. Esta falta de confianza se ve reflejada en la poca conexion que
existe entre las personas y las entidades de credito, ademas en el desconocimiento de

los canales disponibles y el poco uso de los mismos (Finerio connect, 2023).

Las empresas deben tener en cuenta esta problematica que excluye a cientos de
personas y que a pesar de que la modernizacién se imponga, siempre habra motivos

para tener un trato cara a cara con el cliente.
Factor Tecnolégico

Después de la pandemia por COVID 19 se ha cambiado la metodologia de
atencion en muchas instituciones. De la mano de la tecnologia se implement6 el uso

de canales de autogestion en numerosas empresas que antes no acostumbraban a



usarlos o que no explotan su potencial al maximo. Esta herramienta estratégica para
las empresas permite al usuario tener una experiencia mejorada, agil y répida para

realizar distintas operaciones (Naranja X, 2021).

No solamente aporta un crecimiento al negocio sino que también mejora la
experiencia del cliente que se beneficia al tener mayor autonomia, rapidez y
privacidad en los trdmites que realiza. Por parte de las empresas, la automatizacion
en las gestiones, permite una mayor productividad minimizando costos y tiempo
(Innova, 2022).

Estos canales cumplen muchas de las funciones de los operarios dentro de las
organizaciones, sin embargo esto también ha dado lugar a que el sistema sea burlado
provocando estafas a cientos de clientes mediante mensajes de texto, llamadas
telefénicas, correos electrénicos, etc. y que la organizacion pierda credibilidad

(Justicia La Rioja).

Ante esta problematica, las organizaciones usan los mismos canales para
proporcionar mayor seguridad, incorporan tecnologias de vanguardia que trata de

minimizar los margenes de falla.
Factor Ecoldgico

El uso de plasticos y papeles resulta cada vez méas obsoleto en el mundo que
vivimos, donde practicamente todo se maneja de manera digital. Preocupados por el
medio ambiente y con el compromiso de incorporar medidas ecoldgicas, las
empresas financieras han reducido casi en su totalidad el uso fisico de estos, sin
embargo todavia existen los reemplazos de tarjetas vencidas por las actualizadas,
resuimenes de cuentas en formato papel, publicidad mediante carteles, folletos,
banners, etc. alimentando la produccion de elementos que perjudican el medio
ambiente (Ethic, 2021).

Impulsados por el cambio, la comunidad Europea ha reemplazado el uso de los
plasticos convencionales de tarjetas de credito por uno reciclado compuesto el 86%
por PVC (policloruro de vinilo) reciclado. Gracias a la implementacién de este
producto, en 2021 evitaron la emision de 51,1 toneladas de CO2 solo con el proceso
de fabricacion. Acompafiaron también, la recoleccion de tarjetas caducadas cuyo
90% de materia prima sirve para reciclar y volverlas a incorporar al sistema (Ethic,
2021).
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Asi mismo, se espera que otras comunidades se hagan eco de esta version
sostenible que aporta seguridad a los usuarios ya que, posee un codigo de
verificacion (CVV) dinamico - tres numeros que se asignan a la tarjeta y que cambia
cada 5 minutos con la finalidad de que las compras realizadas sean mas seguras-
(Ethic, 2021).

Factor Legal

El Banco Central de la Republica Argentina determind que se debe aplicar, en
los resimenes de cuenta, una tasa regulada por la ley a los consumos en moneda
extranjera que sean superiores a los 200 doélares. Esta medida tiene como finalidad
desincentivar los gatos en el mercado internacional. Por otro lado, los consumos
superiores a $200.000 mensuales seran afectados por la tasa regulada. Esto quiere
decir que tanto los consumos superiores a U$S 200 como los de $200.000 que no
hayan sido pagados en su totalidad en los resimenes, tendran que financiarse con la
tasa de ley de tarjetas de crédito. Esto no quiere decir que no se podra consumir mas
de esos montos, sino que el excedente serd financiado por otra tasa (El Cronista,
2022).

Los usuarios de tarjetas de crédito deben ser informados de esta medida por sus

respectivas entidades financieras, asi lo determing la ley (EI Cronista, 2022).

Es notable como el avance tecnolégico ha colmado todos los ambitos haciendo
la vida de las personas mucho mas facil. La simpleza de los procesos, la agilidad
para resolver situaciones, la comodidad y solucién que aporta a la cotidianeidad,
hacen que se vuelva una necesidad en la vida de cada ciudadano. Sin embargo
todavia existen costumbres, formas de pensar y habitos que la comunidad sostiene y
cuesta desarraigar. Los factores Economicos y Sociales se reflejan como los més
significativos junto a los Tecnoldgicos. Es asi que se analiza el consumo afectado por
la tecnologia de vanguardia a la que muchas personas no se acostumbran o se niegan

a implementarlo.

Micro entorno
Se analiza mediante la herramienta de 5 fuerzas de Porter con el objetivo de
mostrar los elementos inmediatos que se relacionan con las empresas cuyas

operaciones tendran incidencia en los resultados.
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Poder de negociacion con los proveedores

Los proveedores cumplen un papel primordial para las empresas ya que seran,
en gran medida, los encargados de aportar la fiabilidad y altos estdndares de calidad
necesarios para cumplir con las normativas de cada organizacién. Por lo tanto estos
tendran un alto grado de incidencia como por ejemplo los medios de pagos que
prestan servicio a grandes marcas como Visa, MasterCard, American EXxpress,
posibilitan operar a través de su plataforma permitiendo ampliar la capacidad
financiera a través del procesamiento de pago online. A su vez MasterCard
proporciona servicios tecnologicos que articulan los medios para el desarrollo de los
productos y servicios. También se considera importante a los servicios que se
encargan de la fabricacion de los plasticos, papeles, servicios informaticos, etc. La

excelencia de estos es lo que determina el alto poder de negociacion (Ambito, 2022).
Poder de negociacion con los clientes

Estar insertos en un mundo en el que este tipo de industria se impone a pasos
agigantados, el poder de los clientes es alto. La variedad de empresas ofreciendo
practicamente los mismos servicios y con constantes cambios, le dan al usuario la
potestad de elegir de acuerdo al momento de la vida en el que se encuentre o el nivel

de consumo que tenga (La Nacion, 2022).

Los mercados crean la necesidad de consumo de productos y servicios que el
usuario no sabia que le hacia falta o que desconocia de su existencia. En la
innovacion y beneficio estard la propuesta para seducir a los interesados en el tema
quienes logicamente, se quedaran con la mejor opcion que se adapte a sus

necesidades y que le proporcione el mayor beneficio posible.
Amenaza de productos sustitutos

Si bien es cierto que hoy en dia la industria financiera no deja nada librado al
azar y pareciera que todo ya esta inventado, existen cuestiones como por ejemplo las
altas comisiones las que hacen que los consumidores piensen en una alternativa. Es
alli cuando se abre el terreno para las empresas que ofrecen los mismos servicios
pero con menos impuestos 0 mayor rentabilidad para el comerciante. Mientras méas
directo sea el trato, menos comisiones intermedias habra. Asi es que los sustitutos
son una fuerte amenaza y mas aun con la variedad de productos y servicios que

nacen o se renuevan dia a dia.
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Tomando como referencia a China que en 2020 encontr6 la manera de eliminar
muchos gastos operativos de las transacciones con tarjeta insertando en el mercado el
cédigo QR que actualmente estd teniendo mucha presencia en el mercado (Xataka,
2022).

Rivalidad entre competidores

Al haber un mercado donde el principal actor es el consumidor y que para
financiar sus consumos en una economia bastante golpeada, estan los agentes de
financiacion, existe una fuerte rivalidad entre competidores, todos queriendo ser

parte del mayor nimero de clientes.

Los beneficios que ofrezca cada empresa 0 que tan atractiva parezca a los 0jos
del usuario, sera lo que se va a encargar de negociar ante la demanda de clientes que
cada vez exigen mejores productos y servicios adaptados a sus necesidades.
Posicionarse en la mente del consumidor, serd una estrategia que marcara la

diferencia ante la competencia.
Amenaza de nuevos competidores

Incentivar al consumo siempre es el objetivo de cada negocio, el problema esta
en gque cada vez cuesta mas acceder a esa oferta. Los escasos ingresos y altos costos
imposibilitan el acceso a lo que el cliente quiere. Ante el crecimiento de esta
problematica han aumentado de manera exponencial las empresas financieras. Esto
también dio lugar a que cada empresa vea la manera de financiar su propio negocio
dejando al margen los intermediarios y contando con la tecnologia como aliado. Este

ambiente muestra que el terreno para la llegada de nuevos competidores es grande.

Dentro de la industria se observa que el poder de negociacion de los clientes
motiva a la empresa a buscar otra manera de llegar a méas usuarios. Las conductas
que estos ejercen y los habitos repercuten en el mercado. Se establece también, que
ante la amenaza de nuevos competidores que marcan mayor presencia, se deben
tomar medidas que impulse a la empresa a liderar en la industria. La rivalidad entre
competidores también es un factor a tomar en cuenta, ya que todos buscaran llegar a

la mayor cantidad de clientes.
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Cadena de Valor
Otra herramienta de analisis que muestra cuales son los factores que para el

cliente tienen relevancia y aporta un valor agregado a la oferta es la cadena de valor.
Actividades primarias
Logistica interna

La empresa cuenta con herramientas de almacenamiento de datos que
recepciona informacion de preferencias y necesidades donde la organizacion pueda
hacer hincapié, brindar soluciones y medir la lealtad del cliente. Se obtienen las
evaluaciones de préstamos, plataforma de autogestion, necesidades financieras del

cliente, informacion que servira para crear la propuesta de valor (Naranja X, 2021).
Operaciones

Naranja X esta al pendiente de que todo se lleve a cabo de la mejor manera. El
personal capacitado regido por un cddigo de ética, trabaja dia a dia para ofrecerles a
los clientes una atencion de calidad. El directorio se encarga de hacer cumplir esos
principios e incorporarlos a los objetivos de la mision, vision y propdésito (Naranja X,
2021).

La flexibilidad en la metodologia de trabajo de los integrantes de Naranja X les
permite trabajar con un mayor equilibrio entre lo laboral y personal, preservando el
bienestar de los operarios como estrategia para un mayor aprovechamiento del
desempefio laboral (Naranja X, 2021).

De manera virtual incorporan todos los medios para que el cliente tenga una
atencion diaria y constante. En sus sucursales la mayor preocupacién es la
satisfaccion del cliente y pesar de la expansion de la empresa en todos los &mbitos, se
cree necesario implementar mas canales de atencion personal para el cliente que

prefiere el contacto directo con la empresa (Naranja X, 2021).
Logistica externa

Conectando puerta a puerta con sus clientes a través de distintas empresas de
transporte, la empresa pionera en servicios financieros hace llegar sus productos
fisicos mediante transportes de terceros. Es asi que para su traslado contrata a

empresas de transporte que lideran las distintas regiones del pais.

Marketing y venta
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Haciéndose presente en todas las provincias de Argentina con al menos una
sucursal de atencion al publico, Naranja X ha evolucionado en cuanto a su estructura.
La fintech que se acomodd a los cambios tecnolégicos como asi también a la
demanda de sus clientes promocionando sus productos no solo a través de las

oficinas comerciales sino también a través de las redes sociales (Naranja X, 2021).
Servicios post venta

Naranja X da respuesta a todas las inquietudes de sus clientes. Desde la
implementacién de la fintech se modernizaron los recursos para un mayor flujo de
comunicacion con el cliente. Se unificd el 0800 al contacto por chat y whatsapp
(Naranja X, 2021).

Actividades secundarias
Infraestructura de la empresa

La infraestructura consta de 2905 personas trabajando. Entre estos se
encuentran 11 directores que desarrollan sus funciones de manera dependiente e
independiente. Estos son designados por la asamblea de accionistas. Directores y
gerentes se capacitan para llevar a cabo su labor de manera perfecta, son
responsables de tomar decisiones y de la administracion. También integran esta
empresa distintos comités quienes estan al cargo de los sistemas internos de control

financiero (Naranja X, 2021).
Gestion de RRHH

La empresa cuyos valores son la lealtad, responsabilidad y honestidad,
promueve la ética en el desarrollo de las actividades de sus trabajadores para hacer
cumplir los estandares establecidos. Se basan en crear una ambiente laboral en el que
se sientan comodos y tengan flexibilidad para realizar sus actividades, se fijan
objetivos, trabajan con herramientas como Codigo de Etica, Impacto X, que mide el
rendimiento y proporciona un andlisis de comportamientos para luego trabajar en

ellos y asi cumplir las metas propuestas (Naranja X, 2021).
Desarrollo Tecnolégico

El salto tecnoldgico que dio la empresa, obligd a que se actualizaran los
equipos de plataforma y contacto con los que venia trabajando. Ademas se unificé el

nombre a Naranja X, la fusion de Tarjeta Naranja y Naranja Digital, y con ello las
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fachadas de las sucursales, los contenidos de la pagina y marca. El proyecto de
transformacion digital facilito la creacion de productos como la Billetera Virtual, una
App que permite manejar sus cuentas desde su celular, el dispositivo Toque creado
para los comercios, apoyando a los emprendimientos, posibilita hacer cobros,

controles de venta, entre otros beneficios (Naranja X, 2021).

Naranja X se contacta con sus clientes a través de las redes sociales. Esta
innovacion en el trato hacia el usuario genera un vinculo que denota una propuesta
de valor (Naranja X, 2021).

Aprovisionamiento

Los proveedores son elegidos de acuerdo a su rendimiento, priorizando la
calidad de desempefio de producto o servicio, que sea entregado a tiempo y que
satisfaga al cliente. Se espera un compromiso de ética comercial, que cumpla con las
clausulas de contrato anticorrupcién. Se realizan auditorias externas para controlar el

cumplimiento del Cddigo (Naranja X, 2021).

Con el compromiso de potenciar el impacto social, la empresa trabaja en el
programa de Proveedores sustentables para beneficiar a proveedores nacionales que
incluyan en su propuesta de negocio los criterios de triple impacto (Naranja X,
2021).

Naranja X ha sabido sacar provecho de todas sus acciones destacando dentro
de sus actividades primarias en la logistica interna y operaciones ya que, la primera
aportara los datos necesarios para poner en marcha la operativa de la empresa. En
cuanto a las actividades secundarias, es el desarrollo tecnoldgico lo que la ha llevado
a adaptarse a las innovaciones en el ambito financiero al punto de convertirla en una

fintech que generd nuevos productos y servicios aportando mayor rentabilidad.

No se debe dejar de lado que también es una empresa financiera que opera a
través de sus redes comerciales, un aspecto que es posible mejorar y explotarlo para

alcanzar la mayor cantidad de clientes y con ello una mayor rentabilidad.
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Fortalezas

Oportunidades

Crecimiento en cantidad de clientes que a su
vez generan una mayor rentabilidad

Crecimiento de compras online y de pagos
con tarjeta, situacion que abre las puertas del
mercado para el uso masivo de tarjetas

Posee un Cdédigo de Etica que colabora para
llevar a cabo los objetivos de la empresa
(Naranja, 2021)

Incentivos del gobierno para potenciar el
consumo. Aporta beneficios importantes para
gue haya mas consumo

Incorporan los Gltimos avances en tecnologia
que permite a la empresa estar actualizada con
las ultimas innovaciones

Avances tecnoldgicos para el area financiera.
Posibilita a la empresa ofrecer mejores
servicios adaptados a los avances

Es la tarjeta mas elegida en Argentina por lo
gue es una alternativa muy atractiva para los
clientes (Naranja, 2021)

Posee calidad en atencion, una virtud muy
valorada por los clientes y que diferencia a la
empresa de las otras (Naranja, 2021)

Debilidades

Amenazas

Altos margenes de interés que desaniman al
consumo

Empresas que ofrecen los mismos productos
y servicios creando una importante
competencia que se hace cada vez mas dificil
la diferenciacion

Falta de sucursales que marca una barrera de
distancia para los clientes

La economia inestable presenta un gran
problema por que hace dificil sostener los
margenes de interés y los beneficios que la
empresa pueda brindar

Quejas de los clientes de Naranja X que
perjudican la imagen de la empresa

El hackeo de cuentas es una situacion que
pone en peligro la seguridad que la empresa
ofrece a sus clientes.

Sistema de seguridad vulnerable que afecta a
la operatividad de los procesos

Tabla 1 - FODA

Matriz BCG

Producto Estrella

(Naranja X, 2021), (Ver Anexo 1).

Naranja X es sin lugar a dudas la innovacion que se impone en el mercado para

competir con empresas de su tipo. Los beneficios que aporta esta billetera virtual la

ha llevado a posicionarse entre los primeros lugares ya que, ofrece a sus clientes un

rendimiento del 70 por ciento. Esta motivacion se reflejo en el incremento del 620

por ciento en el saldo promedio de cuentas de clientes haciendo notar una gran

aceptacion por parte del mercado (iProUp,

2023).
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Producto Vaca

Los productos que acompafaron a la empresa desde sus inicios que copan el
mercado pero que con el transcurso del tiempo van perdiendo el nivel de crecimiento
debido a la implementacién de nuevos y modernos productos sumado a las
condiciones socioeconomicas, son la originarias tarjetas de crédito cuyo crecimiento

ha caido un 17 por ciento en los Gltimos 5 afios (Infobae, 2022).
Producto Interrogante

Incorporando la tecnologia contactless, la tarjeta de débito Naranja Visa
(producto interrogante), que se identifica con un disefio minimalista, se introduce al
mercado préacticamente de la mano de la billetera virtual. A pesar de que su
crecimiento aumenta progresivamente, la participacion en el mercado ain es débil
(Ambito, 2022).

Se ha notado por parte de los usuarios un cierto miedo con respecto a la

seguridad que esta tecnologia brinda (Redes Zone, 2023).

Producto Perro

Se toma como producto perro a los seguros que poseen las tarjetas como
método de seguridad en el caso de extravio. Estos generalmente son incorporados al
paquete de beneficios de la tarjeta con un costo adicional sin que haya sido,
necesariamente, requerido por el cliente. Esto ha provocado el enojo y criticas por

parte de sus clientes dando una mala reputacién (Defensa del Consumidor, 2023).

Marco Teorico
A continuacion se hara un detalle tedrico de autores que inspiraron para la

realizacion de esta planificacion estratégica, abordando conceptos que sirven de

respaldo para la implementacién de la estrategia de mejora.

Diego Santos, define a la planificacion estratégica como un documento con un
lineamiento a seguir el cual se toma los objetivos de la empresa y luego formulan las
acciones para concretarlos. Establece la necesidad de hacer una evaluacion de la
situacion en la que se encuentra la organizacion. Asi, se alcanzard con claridad una

vision del futuro que se desea (Santos, 2023).
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Coincidiendo un tanto con lo antes mencionado, el autor del libro Planificacion
Estratégica, Roy Rimberti Rodriguez Trujillo, sefiala que el planeamiento estratégico
es una herramienta que busca que las empresas estén seguras de cual es su mision y
vision en el corto y largo plazo. Interpreta a la planificacion como el camino que
debera seguir la empresa para lograr sus objetivos. Este proceso permite identificar la

situacion actual para luego pasar a la futura.

Este autor comparte citas de investigadores que coinciden con su pensamiento.
George A. Steiner, conceptualiza a la planeacién estratégica como un proceso donde
se establecen los objetivos, las estrategias, politicas y planes para concretar el fin de la
organizacion (George A. Steiner). Por otra parte George Terry, sefiala que la
planificacion estratégica marca el curso que debera seguir la empresa incluyendo en el
plan acciones futuras con intenciones de que estas se cumplan (George Terry).
(Rodriguez Trujillo, 2018).

El autor Fred. R. David afirma que la implementacion de un plan estratégico no
debe dejar margen de error. El plan tiene que ser claro dejando en evidencia las

actuales practicas a la hora de tomar decisiones (David, 2013).

José Maria Sainz de Vicufia Ancin expresa gue la planificacion estratégica sera
lo que determine que es lo que quiere la empresa a futuro. La herramienta
proporcionara las medidas que se han adoptado en el momento que desarrolla la

actividad y lo usara para planificar a futuro proyectando a dénde quiere llegar.

Sugiere tambien, que hablar de planificacion estratégica no se refiere a una
acumulacién de planes estratégicos, sino al método que permitird obtener el plan
estratégico cuyo objetivo sera darle a la empresa una estabilidad competitiva ante los

constantes cambios del entorno.

Una aclaracion importante de destacar es que a pesar de que existen varias
definiciones de planificacion, hay cuestiones que deben ser tenidas en cuenta como la
diferencia entre la prevision, que es la principal actividad en una planificacion, la
mirada hacia el futuro, y la planificacion que incorpora los medios para ser parte del
futuro evitando que agentes externos puedan afectar la buena conduccién de la meta,

de lo que se desea alcanzar (Sainz de Vicufia Ancin, 2017).
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Determinar el exito en la planeacion estratégica depende principalmente de la
vision, de la expectativa que el lider tenga en su mente de lo que la empresa debera
hacer a futuro. La intuicion, experiencia y demas criterios y competencias que este

tenga seran las cualidades que impulsaran a actuar.

Se debe pensar en el entorno como un actor y no como un factor donde la
estrategia trabajara como una herramienta proactiva que intervendra como respuesta a

las fuerzas del entorno (Chiavenato, 2017).

José Ramon Gallardo Hernandez sefiala que debe desarrollarse un plan de
juego para cada objetivo que persiga la empresa. Estos implementaran conjuntos de
acciones para lograrlos, lo que se conoce como estrategias. En otras palabras, se define
a la estrategia como como el proceso elegido con el cual se conseguira alcanzar un
estado futuro (Gallardo Henandez, 2012).

Mark Johnston introduce el pensamiento de que tanto los factores internos
como externos tendran incidencia en las estrategias que la empresa vaya a
implementar. Muchas de estas estrategias influyen para cambiar los habitos o estilos
de vida de las personas. Por lo tanto habra que tener en cuenta la incidencia que los
consumidores ejercen sobre las empresas para poder determinar cuél sera la estrategia
correcta a implementar o la que mejor se adecue a las exigencias propuestas (Johnston,
2021).

De acuerdo a lo expresado en este apartado tedrico, se utilizara la estrategia de
desarrollo de mercado antes expuesta como metodo para hacer frente a la problematica
que sefialan los clientes de Naranja X quienes piden la creacién de mas oficinas
comerciales. Esta herramienta también tendrd como fin aumentar los margenes de

rentabilidad de la empresa en un mercado que actualmente no consume lo que ofrece.

Considerando los autores y sus pensamientos, se establece la idea de
planificacion estratégica de Roy Rimberti Rodriguez Trujillo como la mas
significativa para emplear en este analisis ya que, su principal premisa es determinar la
seguridad y conviccion de donde desea llegar la empresa, en el caso de Naranja X, su
mision es ser la tarjeta nUmero uno del pais. Bajo este concepto la organizacion sabra

donde esta parada y lo que tendra que incorporar para cumplir con sus objetivos. La
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estrategia sugerida para lograr la meta propuesta esta mejor definida por el autor José

Ramon Gallardo Herndndez para definir a la estrategia que se va a implementar.

Diagndstico y Discusion
Luego de haber hecho un recorrido por la historia de la empresa, su evolucion

y sus constantes desafios, se observa la problemética que Naranja X tiene con respecto
a la pérdida de rentabilidad después de haber tenido un afio gratificante como lo fue el
2021. En gran medida esta negatividad se debe a la pérdida de clientes. Los constantes
reclamos por parte de sus usuarios, la pérdida de nuevos clientes y el pobre
posicionamiento en determinados sectores donde las costumbres estan mas arraigadas

hacen dificil concretar la meta planteada por la empresa (Bolsar, 2022).

Si bien es cierto que es una empresa muy conocida en el pais y que
actualmente ofrece una variedad de productos y servicios que pretenden facilitar a las
personas el acceso a este tipo de medios, se detecta que hay una gran cantidad de
personas que por motivos de costumbres, cultura o poco acceso a la tecnologia quedan

excluidas de los beneficios que la compafiia ofrece.

Las facilidades para acceder a compras y los demas servicios financieros es una
demanda que crece constantemente ya sea por la crisis econémica que, obliga a las
personas a financiar sus gastos, o por la simplicidad para obtener los productos, sin
embargo la existencia de otras entidades bancarias con mayor posicionamiento son las
responsables de captar a los nuevos clientes o fidelizar a los que posee, ofreciendo
nuevos servicios y atencion personalizada de calidad donde el cliente puede interactuar
y gestionar sus dudas. Estas entidades poseen una ventaja de fiabilidad adquirida por

el prestigio y trayectoria en los sectores donde operan.

Como fintech compite con sus rivales y enfoca estrategias para liderar en este
ambito pero deberd implementar otras estrategias para capitalizar a aquellos clientes
que han tenido problemas con la empresa y ha provocado un ambiente de malestar que
se hace notar en los medios de comunicacion creando una mala imagen de esta.
Ademaés debe captar la fuga de clientes que optan por un servicio que principalmente
le de la seguridad de que no tendra problemas a futuro y que la compafia se hara

responsable en caso de tenerlos (Defensa del Consumidor, 2023).
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Actuar sobre estas cuestiones que afectan a la empresa serd una tarea de
planificacion donde las estrategias a utilizar marcaran la clave para producir el cambio.
Se ha propuesto la estrategia de desarrollo de mercado con el objetivo de introducirse
mediante oficinas comerciales a través del método Outsourcing en territorios en los
que no habia explorado. El analisis de esta metodologia utilizada de manera exitosa en
otras compafiias, abren la posibilidad de que Naranja X implemente la estrategia que
ayudard a ampliar los mérgenes de rentabilidad minimizando las problematicas que

aquejan a la empresa.

Propuesta
Habiendo analizado en profundidad la situacion en la que se encuentra Naranja

X, se lleva a cabo el desarrollo de una propuesta que pretende minimizar las fallas y

conseguir mejoras que colaboren con la mision y vision de la empresa.

Objetivo general
Aumentar la rentabilidad de la empresa un 15% para el afio 2026 mediante la

planificacion estratégica del desarrollo de mercado.

El éxito que han tenido numerosas empresas que incorporaron estrategias
innovadoras, considerando las adaptaciones a los cambios, incorporando nuevos
modelos de negocios distintos a lo tradicional dentro de las organizaciones, han
marcado un precedente de superacién que deja ver la aceptacion del consumidor ante
estos cambios. Expresados en términos numeéricos, el crecimiento ha triplicado las
cifras rentabilidad que manejaban estas empresas en relacion a un afio y otro (BBC
News Mundo, 2019).

En cuanto a Naranja X, el crecimiento del 3 por ciento que ha tenido en el afio
2022 no fue tan significativo como el alcanzado post pandemia, sin embargo se

conserva una actitud positiva en miras del futuro (Bolsar, 2022).

Considerando los datos del periodo anterior, se propone un objetivo de
crecimiento de rentabilidad tomando como referencia las estrategias empleadas por
otras empresas que hay marcado un innegable éxito y ejecutando las propuestas

planteadas que se analizaron en post de un sélido desarrollo.
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Obijetivos especificos
e Ampliar la cartera de clientes en la zona de Salta un 10% para el afio 2026 a

través de la incorporacién de una sucursal no propia mediante el método

outsourcing.

En el 2020 la empresa tuvo un incremento del 65,9 por ciento de clientes pero
lamentablemente en 2021 perdi6 un 34,97 por ciento respecto al afio anterior. Algunos
de los motivos de la pérdida de cliente tienen que ver con que la cantidad de sucursales
no son suficientes. Si bien se distribuyen de acuerdo a la cantidad de habitantes, 3 de
las 5 sucursales se encuentran en Salta Capital mientras que las otras no son
necesariamente el nexo entre las distancias de estas. Con la apertura de una nueva

sucursal se buscara incrementar los clientes (Naranja X, 2021).

e Incrementar los ingresos un 15% a través de la creacién de nuevas cuentas en
el periodo de 24 meses a través de publicidad dirigida a un publico que no

consume los nuevos medios sociales de comunicacion.

El gran precedente que dejo la pandemia por COVID19 ha impuesto nuevas y
modernas maneras de comunicacion que muchas veces no son las mejores 0 no son

bien recibidas por todo el publico.

El publico adulto, con poco acceso a medios sociales estd siendo dejado de
lado ante la publicidad que a pesar de estar dirigida indiscriminadamente a todos, son
los mayores los que quedan afuera, ya que solo un 20 por ciento es mayor a 50 afos.
Por lo tanto se establece la implementacion de publicidad diferenciada para este tipo

de clientes y el publico en general (Naranja X, 2021).

e Incrementar un 10% la operatividad interna en el plazo de un afio a través de

capacitacion del personal para mejorar la comunicacion interna y externa.

Contar con personal especializado proporciona un valor agregado a la empresa.
En 2021 mas de un 40 por ciento no participo de capacitaciones por lo que se
considera necesario intervenir para formar personal competente que acomparien a las

mejoras de los procedimientos.
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e Reducir un 30% para el afio 2026 la mala imagen de la empresa mediante

publicidad relacionada a la solucién que la empresa brinda a sus clientes.

Las facilidades de expresion que ofrecen las redes sociales y los demas medios
de comunicacién han permitido dafiar la imagen de la empresa y perjudicar su

reputacion.

Naranja X junto a otras 3 empresas, son las que mas denuncias tuvieron en

defensa del consumidor en Salta en el afio 2022 (Salta Gobierno, 2022).

Considerando las situaciones antes mencionadas se considera necesario tomar
acciones que contrarresten las valoraciones negativas para que los clientes se sientan

seguros y mantengan su confianza en la empresa.

Alcances
La implementacion de este plan estratégico de desarrollo de mercado tendra un

alcance geogréfico para toda la Argentina.

El plazo estipulado para la realizacion del plan estratégico comprende el

periodo de octubre de 2023 a septiembre de 2026.

Los planes seran abarcados por el personal de trabajo de Naranja X incluyendo

los departamentos de marketing, legal, administracion, RRHH, sistemas y comercial.

Planes de accion
Los planes de accion que se plantean implementar serviran de guia para lograr

desarrollar los objetivos de la empresa de manera estratégica. La enumeracion de
acciones destinadas a la mejora de la organizacién sera condicion necesaria para poder

cumplir con los procesos Yy plazos estipulados.

Los datos relacionados a sueldos y precios se encuentran detallados en el anexo

Plan de accion 1
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Descripcion Tiempo Recursos humanos Recursos econémicos
Inicio Fin

Crear un modelo de contrato para la nueva sucursal | oct-23 nov-23 [Dpto. Legal $73,977.51
Incluir en la pagina web la propuesta de creacion de . .

nov-23 dic-23  [Dpto. Marketing $9,983.84
sucursal
Seleccion y eleccion del responsable de sucursal dic-23 feb-24 |Gerencia Comercial $ 44,386.44
Adaptacion del nuevo negocio al sistema mar-24 abr-24 |Dpto. Sistemas $ 20,756.40
Capacitacion de los empleados y del nuevo mar-24 abr-24 Dptc_>. _Comgrmal y $206,314.13
personal responsable de sucursal administracion
Incorporar un sistema de control para la nueva may-24 sep-26 | Dpto. Administracién $51,266.06
sucursal
Publicitar el uso de la nueva sucursal may-24 sep-26 |Dpto. Marketing
SEjéitrJSIZTer planes de objetivos para la nueva may-24 sep-26 |Dpto. Comercial

Tabla 2 - Plan de accion 1

La creacion de un modelo de contrato estard a cargo de la parte legal de la
empresa donde se estipularan las reglamentaciones que deberd cumplir el responsable.
Sera imprescindible esta medida para que el proyecto se lleve a cabo. El abogado
corporativo deberd destinar 20 horas a la realizacion de la actividad que tendra un
costo de $73.977,51. Ver anexo 3.

La oferta de la creacion de una sucursal mediante el método Outsourcing
debera incluirse en la pagina web oficial de la empresa para que los usuarios puedan
acceder a la informacion y presentar sus propuestas. Estard a cargo del area de
marketing quien hara el disefio de la oferta y la publicara. Se destinaran ocho horas a

la préctica de la actividad por Gnica vez. El costo sera de $9983,84.

El gerente del departamento comercial serd el encargado de la seleccion y
eleccion de la persona externa a la empresa adecuada para hacerse cargo de la nueva
sucursal con el objetivo de penetrar el mercado reduciendo gastos de carga social entre
otros. El perfil del responsable deberad seguir lineamientos generales tales como: ser
mayor de edad y apto en sus facultades para desarrollar la actividad, estar inscripto
como contribuyente, contar con el capital necesario para la infraestructura de la
sucursal, tener conocimiento basico de programas de gestién. La actividad de

seleccidn llevara 3 horas semanales cuyo costo mensual sera $44386,44.

Adaptar el nuevo modelo de negocio al sistema actual sera una tarea que no
requerird demasiadas horas de trabajo. Actualmente la empresa trabaja con un sistema

donde estan incluidas las sucursales propias cuya comunicacion e informacion
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confidencial es manejada por su estructura. Al incorporar una oficina comercial no
propia se considera necesaria la adaptacion del sistema a este cambio. Se destinara un
personal de sistemas para su incorporacion, quien deberd habilitar funciones,
permisos, informacion pertinente para que la nueva sucursal pueda trabajar. Esta
actividad la llevara a cabo un personal de sistemas. Tendra un total de 8 horas

distribuidas en una semana y se estipula un sueldo de $9983,84.

Tanto los empleaos de la empresa como el nuevo responsable de sucursal
deberan adquirir competencias que los capaciten para el desarrollo de procedimientos
gue se manejan en Naranja X. En ambos casos, la capacitacion estara a cargo del
departamento comercial y de administracién, destinando dos horas por dia para la
actividad. El importe de las dos &reas sera de $103782,01 y $102532,12.

El sistema de control serd una herramienta que tendrd un uso sostenido, ya que
es de vital importancia hacer un seguimiento del correcto funcionamiento de una
sucursal no propia dedicando una hora diaria a la actividad y sera llevado a cabo por
un personal de administracion una vez que la nueva sucursal se encuentre operativa. El

costo sera de $51266.06 que deberd ajustarse a la inflacion de los periodos siguientes.

La publicidad y los planes de objetivos que tendra la nueva sucursal estaran
incluidos a los que actualmente posee la empresa por lo que no tendrd un costo

adicional.

Plan de accién 2

Descripcion Tiempo Recursos humanos Recursos econémicos
Inicio Fin

Seleccion y eleccion de medios radiales oct-23 nov-23 |Dpto. Marketing $99,838.40

Publicidad radial diferenciada nov-23 sep-25 |Dpto. Marketing $120,000.00

SeIeFC|on y eleccion de empresas publicitarias a 0ct-23 nov-23 | Dpto. Marketing $24,959.60

través de SMS

Publicidad a través de SMS nov-23 sep-25 |Dpto. Marketing $ 35,000.00

Programa de premios para comercios adheridos oct-23 sep-25 |Dto. Marketing

!de.ntrﬁcauon por sistema de la poblacién que esta 0ct-23 sep-25  |Dpto. Sistemas $12.479.80

jubilada

Crear promociones especiales para jubilados oct-23 sep-25 |Gerente Comercial $14,795.48

Publicitar las promociones en medios sociales y oct-23 sep-23 | Dpto. Marketing

sucursales

Tabla 3 - Plan de accion 2
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La publicidad a traves de medios radiales apunta a llegar a un pablico distinto
ademéas del que ya alcanza para lo que se establece la incorporacién en medios
provinciales, en programas de radio con mayor audiencia. Esta accion se realizara en
cada provincia del pais. Un personal del departamento de marketing debera hacer una
busqueda y andlisis de los medios que sean méas escuchados en cada una de las
provincias. Se tendra en cuenta la seriedad y compromiso con el que las emisoras
trabajan para hacer la eleccion mas acertada. La actividad del personal tendrd una
duracion de un mes dedicando 4 horas diarias generando un gasto de $99838,40. La
contratacion de las emisoras elegidas estara a cargo de un personal de marketing y su
costo se incluye en la seleccion de estas. En cuanto a las emisoras, se estipula una
cuota mensual aproximada de $5.000 por provincia, comprendiendo un total de
$120000,00 por las 24 provincias del pais (Camino financial, 2023).

El uso de publicidad por mensajeria movil es una herramienta muy utilizada
que pretende tener un mayor alcance de personas. En 2021 la cifra de cuentas méviles
era de 34,8 millones, la propuesta pretende alcanzar un 5 por ciento del total de
cuentas (Statista, 2023).

Se pretende que la empresa prestadora del servicio envie un mensaje a
SMS/wathsapp a personas con perfiles de consumo relacionados a lo que Naranja X
ofrece, mostrando publicidad de calidad, corta, precisa y facil de entender. Un
personal de Marketing designado procedera a hacer la seleccion y elecciéon de la
empresa adecuada. Destinard 1 hora diaria a este trabajo durante 1 mes. El costo de
esta actividad serd de $24959,60 que incluira también el trabajo de la contratacion de
la compafiia elegida. La seleccion de los destinatarios de los mensajes correra a cargo
de la empresa contratada ademas de otros pardmetros que considere necesario
identificar. Una compafia publicitaria dedicada a estas practicas cobra
aproximadamente, una cantidad de $35000,00 por la contratacion mensual. Estos datos
corresponden a publicidad por mensajeria de E-mails por lo que se hace una
estimacion trasladada a los SMS (SendPulse, 2023).

El programa de premios se inserta con la finalidad de que los comercios
adheridos sumen clientes que también consuman los servicios de Naranja X. Hay

consumidores que recurren a un comercio con la intencion de comprar pero que no lo
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pueden hacer por no contar con el capital suficiente al momento por lo que el comercio
sera quien persuada al comprador para adquirir los servicios de Naranja X y asi poder
disfrutar de todos los beneficios que ofrece. De esta manera, el comercio que vaya
sumando clientes a Naranja X, incentivados por su persuasion, obtendra beneficios en
cuanto a cantidad de cuotas e intereses. En otras palabras, el comercio ofrecera a sus
clientes méas cuotas sin interés, intereses mas bajo, ampliar la cantidad de cuotas, lo
que resultara atractivo y beneficioso para los consumidores y una ventaja competitiva
para el comercio. La actividad no conlleva gastos adicionales ya que sera ofrecido con

los beneficios actuales de la empresa.

Las promociones son un incentivo que tiene una gran aceptacion en el publico,
mas aun cuando un sector de la poblacion se ve diferenciado y beneficiado. Se
propone identificar por sistema los clientes en condicion de jubilados cuyos datos se
incluirdn en una base de datos que estara a cargo de un personal de sistema y se llevara
a cabo cada 6 meses. Tendra una carga horaria de 8 horas distribuidas en una semana
cuyo costo operativo sera de $12479,80. De las promociones se encargara el gerente
comercial considerando parametros para aplicarlos tales como fechas especiales,
temporada baja, modas, entre otros. El gerente a cargo debera disponer de cuatro horas
cada tres meses donde realizard un diagrama con las fechas para incorporar las

promociones. El costo por parte del trabajo del gerente sera de $14795,48.

Se requerird de un personal de marketing encargado de publicitar las nuevas
promociones en los medios sociales y sucursales. Se considera necesario también,
comunicar estas promociones a través de llamadas telefonicas a los beneficiarios de las
promociones. Se destinara 2 horas por dia al desarrollo de estas 2 actividades durante

el lapso de un mes con una secuencia cada 6 meses. El costo sera de $49919,20.

Plan de accion 3
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Descripcion Tiempo Recursos humanos Recursos econémicos
Inicio Fin
Creacion de encuestas de fallas oct-03 nov-23 Gerept_e de o $29,590.96
Administracion
Realizar encuestas de fallas por parte del personal oct-23 nov-23 |Dpto. Administracion
Implementar planes de ataque a las fallas oct-23 sep-24 Gere?“? de L $59,181.92
Administracion

Establecer un cronograma de capacitaciones al 0ct-23 nov-23 | Dpto. RRHH

personal

_Capacrtar al personal para mejorar los procesos 0ct-23 sep-24 Gerept_e de 3 $29,500.96
internos Administracion

EIa_boraC|on de un programa de seguimiento de 0ct-23 NOV-23 Gerept_e de 3 $36,988.70
mejoras Administracion

antrolar que los planes sean logrados oct-23 sep-24 |Dpto. Administracion $9,863.60
exitosamente

Tabla 4 - Plan de accion 3

La elaboracion de encuestas arrojara datos que ayuden a establecer planes que
ataquen las fallas que existen y crean barreras para el buen desenvolvimiento de la
empresa. Se realizara al personal administrativo de la empresa y abordaran temas
relacionados a problemas frecuentes con los clientes y a nivel interno, tiempos de
solucién y gestidn, satisfaccion del cliente con respecto a las respuestas por parte de la
empresa, entre otros. El gerente de administracion deberé crear el formato de encuesta
y seran todos los integrantes del departamento que lidera los que participaran de la
realizacion de esta. Se destinaran 8 horas en una semana para que el gerente la
confeccione. La encuesta se hara por Unica vez con el objetivo de actuar sobre las
deficiencias que aquejan a la empresa su costo sera de $29590,96. Las encuestas que
realizaran los integrantes del departamento de administracién no tendran un gasto
adicional ya que, se distribuira de manera online a cada trabajador para completar en el
momento y reenviarla a gerencia quien deberd analizar los resultados y actuar sobre
ellos. La practica de la encuesta se realizara como un programa interno de mejora. Ver

anexo 4.

La formulacién e implementacion de planes serdn tareas importantes que se
llevaran a cabo por el gerente de Administracion cada seis meses con un total de 16
horas por vez distribuidas en una semana. El trabajo consistird en buscar soluciones
que ataquen las debilidades de la empresa e incentivar al personal a ejecutarlas. El

costo operativo de la actividad sera de $59181,92.
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El personal debe manejar competencias que colaboren a la consecucion de las
mejoras de la empresa. Se considera necesario mantener a los empleados capacitados
en cuanto a corregir fallas o implementar ideas innovadoras que permitan una
evolucion a nivel interno. Esta actividad estard dirigida a todo el personal del
departamento de Administracion para lo que se debera incorporar un cronograma de
capacitaciones realizado por un personal de RRHH que no tendra un gasto adicional.
En cuanto a las capacitaciones seran realizadas por el gerente de Administracion quien
previamente reviso los problemas y mejoras donde se deberd hacer hincapié. Las
capacitaciones se llevaran a cabo cada 6 meses en un total de 8 horas por capacitacion,

generando un gasto de $29590,96.

Gerencia debera elaborar un programa donde contemple como desearia que se
cumplan los planes de mejoras en los que ha trabajado para que luego un personal de
administracion realice esos controles periddicos. La elaboracion del programa tomara
10 horas distribuidas en una semana con una repeticion cada 12 meses. Su costo sera
de $369888,70.

Del control que se lleve dependera el éxito de las actividades realizadas. Un
personal de administracion destinara 2 horas semanales a esta labor. Su costo sera de
$9863,60 y consistira en revisar junto con el programa de seguimiento que las

actividades hayan sido ejecutadas y que se hayan trabajado sobre los errores.

Plan de accion 4

Tiempo

— - Recursos humanos Recursos econémicos
Inicio Fin

Descripcion

Identificar los medios en los que la empresa tiene mayores

. . oct-23 sep-26 [Dpto. Marketin 4,991.92
criticas y clasificar las causas P P 9 $

Utilizar los mismos medios donde la empresa tiene criticas

para crear publicidad que contrarreste lo negativo oct-23 sep-26 | Dpto. Marketing

Creacion de encuentra de satisfaccion para clientes oct-23 nov-23 |Gerente de Marketing $ 29,590.96
Realizar encuestas de satisfaccion de clientes oct-23 sep-26  [Dpto. Marketing
Publicar en redes las encuestas de clientes satisfechos oct-23 sep-26 |Dpto. Marketing $ 2,495.96

Implementar publicidad de comercios satisfechos con los

. . oct-23 sep-26 |Dpto. Marketing $2,495.96
comercios amigos

Tabla 5 - Plan de accién 4

Conocer los medios en los que la empresa tiene mayores criticas y saber cuales

son los tipos de problemaéticas, le daré a la empresa una nocion de situaciones por las
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que ha pasado el cliente y que la entidad no supo manejarlos. Se llevara a cabo a través
del &rea de Marketing destinando 4 horas en periodos de 6 meses generando un gasto
de $49951,52. El trabajo consistird en hacer un recorrido por los medios sociales
observando las criticas, los motivos, el nivel de insatisfaccion por parte del usuario, los
comentarios de terceros, la reputacion de la empresa, etc. También debera incorporar
en los mismos medios, publicidad de calidad que contrarreste la mala imagen de la

empresa cuyo gasto esta incluido anteriormente.

A modo de contra atacar las situaciones negativas, se llevaran a cabo encuestas
en sucursales a los clientes satisfechos para luego ser publicadas en los medios y se
cambie la perspectiva que algunos tienen de Naranja X. La creacion de la encuesta
estard a cargo del gerente de marketing quien debera evaluar tematicas como nivel de
satisfaccién ante la respuesta brindada, tiempo de solucion a la problematica,
calificacion de la amabilidad con el que fue atendido, etc. La tarea tendrd una carga
horaria de 8 horas realizada por Unica vez. El costo de esto sera de $29590,96. La
realizacion de las encuestas no tendré un gasto adicional, las ejecutaran los empleados
de las oficinas comerciales, sin un costo adicional, a los clientes que hayan tenido una
mala experiencia. La publicacion de estas encuestas en redes requerira de un tiempo
de 2 horas mensuales remuneradas con $2495,96 al personal del area de Marketing
destinado quien exhibira la satisfaccion del cliente que experimento alguna situacion

de descontento.

Teniendo en cuenta que la empresa cuenta con 260.000 comercios amigos y
tomando como referencia publicidades de gran impacto en redes, se propone crear
publicidad en la que participen los comercios amigos con buenas resefias hacia la
empresa incorporando en sus redes sociales imagenes, comentarios, videos que
muestren experiencias positivas y de valor. A su vez estas acciones seran compartidas
por Naranja X en los medios que considere necesario. La actividad sera llevada a cabo
por el area de Marketing destinando 2 horas mensuales. El gasto sera de $2495,96. La
idea de esta accion surgi6 por la motivacion de la camparfia publicitaria de la empresa
Kleenex. Ver anexo 5 (YouTube, 2019).

Presupuestos
Presupuesto plan de accion 1
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Descripcion 2023 2024 2025 2026
Crear un modelo de contrato para la nueva sucursal $73,977.51
Incluir en la pagina web la propuesta de creacion de $9,083.86
sucursal
Seleccion y eleccion del responsable de sucursal $44,386.44|$ 184,558.81
Adaptacién del nuevo negocio al sistema $ 20,756.40
Capacitacion de los empleados y del nuevo personal $206,314.13
responsable de sucursal
Incorporar un sistema de control para la nueva sucursal $410,128.48($ 1,081,508.76|$ 1,425,969.27
Publicar el uso de la nueva sucursal
Establecer planes de objetivos para la nueva sucursal
Total por afio $ 128,347.81|$ 821,757.82|$ 1,081,508.76($ 1,425,969.27
Total plan de accién 1 $ 3,457,583.66
Tabla 6 - Presupuesto plan de accion 1
Presupuesto plan de accion 2
Descripcién 2023 2024 2025 2026
Seleccion y eleccion de medios radiales $99,838.40
Publicidad radial diferenciada $ 240,000.00( $ 2,993,760.00($ 3,847,272.56
:i:lescmon y eleccion de empresa publicitaria a través de $ 24,959.60
Publicidad a través de SMS $70,000.00{ $873,180.00{$ 1,151,287.83
Programa de premios para comercios adheridos
Identificacién por sistema de poblacion que esta jubilada $12,479.80] $51,891.00[ $45,612.19
Crear promociones especiales para jubilados $14,795.48| $123,039.21| $162,227.20
Publicitar las promociones en medios sociales y sucursales
Llamadas a los beneficiarios de las promociones $49,919.20| $207,564.03| $182,448.78
Total por afio $412,154.08| $ 4,249,434.24| $ 5,388,848.56
Total plan de accién 2 $ 10,050,436.88
Tabla 7 - Presupuesto plan de accién 2
Presupuesto plan de accion 3

Descripcion 2023 2024 2025 2026
Creacion de encuestas de fallas $ 29,890.96
Realizar encuestas de fallas por parte del personal
Implementar planes de ataque a las fallas $59,181.92| $ 246,078.42
Establecer un cronograma de capacitaciones al
personal
Capacitar al personal para mejorar los procesos
>0 P para e P $29,590.96| $ 123,039.21
Internos
Elaboracion de un programa de seguimiento de

. prog g $36,988.70
mejoras
Controlar que los planes sean logrados

roErque bsp 9 $29,500.80| $ 184,557.82
exitosamente
Total por afio $ 185,243.34| $ 553,675.45
Total plan de accién 3 $738,918.79

Tabla 8 - Presupuesto plan de accién 3
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Descripcion 2023 2024 2025 2026
Idfa'ntlﬁcar Ios.medlos en los que la empresa tiene mayores $4.991.92| $20756.40| $36489.74| $32,074.49
criticas y clasificar las causas
Utilizar los mismos medios donde la empresa tiene criticas
para crear publicidad que contrarreste lo negativo
Creacion de encuesta de satisfaccion para clintes $29,590.96
Realizar encuestas de satisfaccion de clientes
Publicar en redes las encuestas de clientes satisfechos $7,487.88| $62,269.20($ 109,469.16|$ 144,335.16
Implemgntar p_ubhudad de comercios satisfechos con los $7.887.88 $62,260.20|$ 100 469.16|$ 144 335.16
comercios amigos
Total por afio $49,958.64|$ 145,294.80| $ 255,428.06| $ 320,744.81
Total plan de accién 4 $771,426.31
Tabla 9 - Presupuesto plan de accion 4
Presupuesto anual planes de accién

Descripcién Tiermpo

P 2023 2024 2025 2026
Plan de accion 1 $128,347.81| $821,757.82|%$ 1,081,508.76|$ 1,425,969.27
Plan de accion 2 $412,154.08| $ 4,249,434.24|$ 5,388,848.56
Plan de accion 3 $185,243.34| $553,675.45
Plan de accién 4 $49,958.64| $145,294.80] $255,428.06] $320,744.81
Total $ 775,703.87|$ 5,770,162.31| $ 6,725,785.38| $ 1,746,714.08

Tabla 10 - Presupuesto anual de planes de accion
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Descripcion

Tiempo

2023 |

OND[E[F [M[A [M]

2024 [ 2025 [ 2026
J 1 JAJs [o]N]D[E [F [M]AIM[ [3 [A]s [o[N]D[E [F [M[A[M]3 o A]s

Plan de accion 1

Crear un modelo de contrato para la nueva sucursal

Incluir en la pagina web la propuesta de creacion de sucursal

Seleccion y eleccion del responsable de sucursal

Adaptacion del nuevo negocio al sistema

Capacitacion de los empleados y del nuevo personal responsable de sucursal

Incorporar un sistema de control para la nueva sucursal

Publicitar el uso de la nueva sucursal

Establecer planes de objetivos para la nueva sucursal

Plan de accion 2

Seleccion y eleccion de medios radiales

Publicidad radial diferenciada

Seleccion y eleccion de empresa publicitaria a través de SMS

Publicidad a través de SMS

Programa de premios para comercios adheridos

Identificacion por sistema de la poblacion que esta jubilada

Crear promociones especiales para jubilados

Publicitar las promociones en medios sociales y sucursales

Plan de accion 3

Creacion de encuestas de fallas

Realizar encuestas de fallas por parte del personal

Implementar planes de ataque a las fallas

Establecer un cronograma de capacitaciones al personal

Capacitar al personal para mejorar los procesos internos

Elaboracion de un programa de seguimiento de mejoras

Controlar que los planes sean logrados exitosamente

Plan de accion 4

Identificar los medios en los que la empresa tiene mayores criticas y clasificar las causas

Utilizar los mismos medios donde la empresa tiene criticas para crear publicidad que contrarreste lo negativo

Creacion de encuesta de satisfaccion para clientes

Realizar encuestas de satisfaccion de clientes

Publicar en redes las encuestas de clientes satisfechos

Implementar publicidad de comercios satisfechos con los comercios amigos

Tabla 11 - Diagrama de Gantt

Flujo de fondos

Flujo de Fondos

Afios del proyecto 0 2023 2024 2025 2026
INGRESOS

Por servicios $69,356,379.71 $74,835,533.70 $56,725,334.55| $42,997,803.59
Ingresos por Plan de accion 1 $3,190,393.47 $3,442,434.55 $2,609,365.39 $1,977,898.97
Ingresos por Plan de accion 2 $ 3,259,749.85 $3,741,776.69 $2,836,266.73 $2,149,890.18
Ingresos por plan de accion 3 $ 3,814,600.88 $2,993,421.35 $2,269,013.38 $1,719,912.14
Ingresos por plan de accion 4 $2,080,691.39 $ 2,245,066.01 $1,701,760.04 $1,289,934.11
Total de ingresos $81,701,815.30 $ 87,258,232.30 $66,141,740.08 $50,135,438.98

EGRESOS

Costo Por servicios

-$ 8,068,168.55

-$ 8,068,168.55

-$5,667,907.10

-$5,667,907.10

Gastos Operativos -$14,738,504.47| -$15,902,846.32| -$12,054,357.51 -$9,137,202.99
Egresos por plan de accion 1 -$128,347.81 -$821,757.82 -$1,081,508.76 -$ 1,425,969.27
Egresos por plan de accion 2 -$412,154.08 -$4,249,434.24 -$ 5,388,848.56

Egresos por plan de accion 3 -$185,243.34 -$553,675.45

Egresos por plan de accion 4 -$ 49,958.64 -$ 145,294.80 -$ 255,428.06 -$320,744.81
TOTAL DE EGRESOS -$23,582,376.89| -$29,741,177.18| -$24,448,049.99| -$16,551,824.17
UTILIDAD BRUTA $58,119,438.41 $57,517,055.12 $41,693,690.09 $ 33,583,614.81
IMPUESTO A LAS GANANCIAS $20,341,803.44 $20,130,969.29 $14,592,791.53 $11,754,265.18
Inversion -$ 350,000.00

Capital de trabajo -$ 258,567.96 $ 258,567.96
UTILIDAD NETA -$ 608,567.96 $37,777,634.96 $ 37,386,085.83 $ 27,100,898.56 $ 45,596,447.95

Tabla 12 - Flujo de fondos

(Ver anexo 6).

VAN

$ 16,727,630.55

TIR

236%
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ROI

Beneficios $ 41,322,175.11
Costos $ -15,626,933.60
ROI 164%
Inversion a realizar $ -15,626,933.60
Flujo del periodo 1 $ 37,777,634.96
Flujo del periodo 2 $ 37,386,085.83
Flujo del periodo 3 $ 27,100,898.56
Flujo del periodo 4 $ 45,596,447.95
Rentabilidad

Ao 2026 91%

Afio 2023 46%

Diferencia 45%

Luego de desarrollar el flujo de fondo y analizar la viabilidad financiera, se
recomienda llevar a cabo el proyecto ya que, el indicador VAN arroja un resultado
positivo demostrando que se recupera la inversion, se obtiene la rentabilidad deseada y
ademas logra un excedente de $16.727.630,55.

Con respecto a TIR dio un resultado de 236% indicando el porcentaje hasta el

cual se le puede exigir al proyecto después de haber recuperado toda la inversion.

El andlisis de ROI cuyo resultado es 164% expresa que por cada peso invertido

al proyecto se obtiene $1.64 de ganancia.

Conclusiones y recomendaciones
Luego del andlisis llevado a cabo, se puede concluir que Naranja X es una

empresa que se ha impuesto en el mercado y ha sabido liderar en su rubro pasando por
diferentes cambios que han marcado su identidad. Su sélida trayectoria, sus valores y
compromiso con su estructura de trabajo fueron los pilares fundamentales para
mantener el nivel y prestigio posicionandose como una de las empresas lideres del pais

en su industria.

Las observaciones de este estudio dan muestra de las diferentes problematicas

por las que la empresa ha tenido una pérdida de rentabilidad. Estos factores de
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distintas areas se analizaron en profundidad para tomar medidas que colaboren con los

cambios que se pretende y asi cumplir con la vision que la empresa aspira llegar.

Incrementar la rentabilidad un 15% para el afio 2026 es un objetivo que se
pretende lograr a través de la puesta en marcha de esta planificacion estratégica que ha
sido elaborada luego de un exhaustivo analisis y que considera el desarrollo de
mercado una estrategia loable que se adapta a las necesidades de la empresa y de los
consumidores. Para la consecucion del objetivo general, se deberan implementar los
objetivos especificos que consideran la creacion de una nueva sucursal en Salta a
través de una metodologia de trabajo nueva para la empresa como lo es el outsourcing,
la creacion de nuevas cuentas mediante una publicidad enfocada en un mercado
diferenciado, el incremento de la operatividad interna lograda a través de
capacitaciones al personal y mejoras internas y la reduccion de la mala imagen que ha
generado la empresa por algunas situaciones negativas con sus clientes, situaciones

que se pretenden revertir y trabajar para mejorar.

Los datos que ha aportado esta planificacion estratégica garantiza el éxito de
los objetivos una vez implementados. Los indicadores VAN de $16.727.630,55 y TIR
de 236% muestran que la rentabilidad es superior a la exigida y se logra un excedente
después de recuperar toda la inversiéon. En cuanto a ROI que arroja un resultado de
164%, indica que por cada peso invertido se obtiene $1,64. Por lo cual se considera un

proyecto recomendable y viable para la empresa.

Con la intencién de que Naranja X siga creciendo y cumpliendo sus metas, se
recomienda implementar un CMI (cuadro de mando integral), una herramienta que
permitird una mirada amplia y profunda de la empresa, marcando sus objetivos y
resultados, aportando una evaluacién detallada de los aspectos actuales y de los se

deben mejorar.

La planificacién de todo proyecto sera el hilo conductor que muestre el camino
ordenado y disefiado para ejecutarse donde se considera necesario. Su practica es

necesaria y valiosa a lo largo del ciclo de vida de toda empresa.
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ANEexos

Anexo 1
Se desarrolla el analisis FODA

Fortalezas:

Crecimiento en cantidad de clientes y como empresa. Crean soluciones que dan
acceso a pagos, cobros, créditos y ahorro incluyendo a aquellas personas que quedan
fuera del sistema financiero tradicional (Naranja, 2021).

La conducta de los integrantes de la empresa estan regidos por un Cédigo de
Etica que garantiza que las actividades se desarrollen de manera correcta (Naranja,
2021).

Incorporan los ultimos avances en tecnologia a sus productos y servicios. Se

adaptan a las innovaciones que permiten facilidad de acceso a todos los servicios

Es la tarjeta de crédito mas elegida en Argentina. Su aceptacion a lo largo del
territorio se refleja en los billones de transacciones que se realizan por afio (Naranja,
2021).

Mantienen un nivel de calidad en la atencion de sus clientes asegurandose de

satisfacer todas sus necesidades y acompanarlos en sus gestiones (Naranja, 2019).
Oportunidades:

Crecimiento de compras online y de pagos con tarjeta. La nueva costumbre que
se impone cada dia mas y que gracias a las facilidades de acceso que presenta,

proporcionan un gran beneficio.

Incentivos del gobierno para potenciar el consumo con el objetivo de hacer

crecer la economia.
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Avances tecnologicos que simplifican la metodologia de uso de los servicios

financieros y permiten la llegada a un mayor nimero de personas.
Debilidades:

Altos margenes de interés generado por el sistema de financiamiento que

encarecen los productos y desaniman el consumo.

La falta de sucursales hace que la empresa pierda posicionamiento frente a sus

competidores. Los clientes lo ven como una empresa poco confiable.

Las malas experiencias de los usuarios de la empresa los llevan a quejarse y
manifestar su malestar en medios publicos, mostrando una imagen negativa de Naranja
X.

Sistema de seguridad vulnerable ya que se han detectado multiples ataques a

las cuentas de los clientes.

Amenazas:

Empresas que ofrecen los mismos productos y servicios. Ante la cantidad y
variada oferta resulta dificil posicionarse en la mente del consumidor como Unica

eleccién.

Economia inestable. Factor que afecta en los niveles de consumo de la gente.
Las ocasiones de compra se reducen y los consumidores prefieren esperar que la

situacion mejore.

Delitos relacionados a los hackeos de cuentas. Los delincuentes buscan la
manera de burlar los sistemas de seguridad de la plataforma adaptandose a cada

barrera.

Anexo 2
Los datos de salarios de los empleados fueron tomados del convenio de

empleados de comercio de Mayo 2023 y ajustados a los porcentajes inflacionarios de

los afios siguientes tomando como referencia los datos proporcionados por el Banco
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central. Algunas categorias fueron usadas para determinar el salario de otras que no se

encontraban en el listado.

En cuanto a los sueldos de gerencia, se tomo la recomendacion de un asesor

contable de sumar 3 sueldos de administrativos ya que, dentro del convenio no se

encuentra la categoria.

Abril 2023 Mayo 2023 | Junio 2023

CATEGORIAS | sisico T BASICO N BASICO
6,50% Cuota 1l 13,00% Cuota 2 19,50%
Maestranza A [ 183.927,23 S 12.500,00 s 195.152,84 5 12.500,00 s 206.378,44
Maestranza B s 184.459,68 s 12.500,00 S 195.717,78 S 12.500,00 s 206.975,89
Maestranza C s 186.325,13 ] 12.500,00 S 197.697,09 s 12.500,00 s 209.065,04
Administracion A s 185.925,79 S 12.500,00 S 197.273,38 S 12.500,00 s 208.620,96
Administracion B s 186.725,87 s 12.500,00 s 198.122,29 S 12.500,00 ] 209.518,70
Administracién C $ 187.525,02 $ 12.500,00 $ 198.970,21 $ 12.500,00 | $ 210.415,40
Administracion D [ 189.923,86 5 12.500,00 5 201.515,45 $ 12.500,00 5 213.107,05
Administracion E s 191.922,42 S 12.500,00 s 203.635,99 s 12.500,00 s 215.345,57
Administracion F s 194.854,17 s 12.500,00 S 206.746,68 s 12.500,00 s 218.639,19
Cajeros A s 186.591,82 s 12.500,00 S 157.980,06 s 12.500,00 s 209.368,29
Cajeros B S 187.525,02 s 12.500,00 S 198.970,21 s 12.500,00 s 210.415,40
Cajeros C s 188.724,44 s 12.500,00 S 200.242,83 S 12.500,00 L 211.761,22
Personal Auxiliar A $ 186.591,82 $ 12.500,00 $ 197.980,06 $ 12.500,00 | $ 209.368,29
Personal Auxiliar B [ 187.924,36 5 12.500,00 5 199.393,92 5 12.500,00 s 210.863,48
Personal Auxiliar C s 192.322,22 s 12.500,00 S 204.060,20 S 12.500,00 s 215.798,18
Auxiliar Especializado A s 188.191,52 s 12.500,00 S 195.677,39 s 12.500,00 s 211.163,25
Auxiliar Especializado B s 190.589,89 ] 12.500,00 s 202.222,13 s 12.500,00 s 213.854,38
Vendedor A S 186.591,82 s 12.500,00 s 157.980,06 S 12.500,00 s 209.368,29
Vendedor B $ 190.590,36 $ 12.500,00 $ 202.222,63 $ 12.500,00 $ 213.854,91
Vendedor C [ 191.922,42 5 12.500,00 5 203.635,99 | 5 12.500,00 [ 215.349,57
Vendedor D s 194.854,17 5 12.500,00 s 206.746,68 5 12.500,00 8 218.639,19
IGNACIO ONLINE

Sueldos de empleados usados para el presupuesto.

(Ignacio Online, 2023).
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Sueldos

Categoria Importe

Abogado $591,820.14
Gerentes $591,820.14
Personal de comercial $199,677.39
Personal de sistemas $199,677.39
Personal de Marketing $199,677.39
Personal de RRHH $197,273.38
Personal de Administracion $197,273.38

Fuente: Elaboracion propia.
Cuadro 1.2 | Expectativas de inflacion anual — IPC Nivel General

Precios minoristas (IPC nivel general)

Periodo Referencia Mediana Dif. con REM Promedio Dif. con REM
(REM abr-23) anterior* (REM abr-23) anterior*

2023 var. % i.a.; dic-23 1264 +164  (3) 1280 +208 (3)
Préx. 12 meses var. % i.a. 146,5 +332 (4) 146,7 +336  (3)
2024 var. % i.a.; dic-24 107,53 +17,5 (4) 1079 +155 (16)
Prox. 24 meses var. % i.a. 73.0 -5,1 (1 75,8 -3,1 (1
2025 var. % i.a.; dic-25 55,5 09 (3 55,9 06 (3

(Banco Central de la Republica Argentina, 2023).

Anexo 3
A continuacion se adjunta un modelo de contrato (Acesorias.com, 2020).

CONTRATO DE OUTSOURCING

EN o, - I de.coovveneenn. de .covvvneenn.

Comparecen:

De una parte,
................ , con DNI ..........., mayor de edad y con domicilio a efecto de
notificaciones en ............... y en representacién de ................ , en adelante la EMPRESA
COLABORADORA, constituida en escritura publica otorgada el dia ................ ante Notario de



................ Folio ................ domiciliada en ................ calle ............... num. ................ y con CIF
(01670 o PR
De otra parte,

................ ,con DNI ................, mayor de edad y con domicilio a efecto de
notificaciones en ................ y en representacion de ................ , en adelante EL CLIENTE,
constituida en escritura publica otorgada el dia ................ ante Notario de ................ D

................ e inscrita en el Registro Mercantil de ................ Libro ................ Tomo ................
Folio ..ccoevennen. domiciliada en ................ calle .ueennneee. NUM. .ooovrereenn. y con CIF num.

................ Ambas partes se reconocen con caracter mutuo y tienen capacidad legal suficiente
para otorgar el presente contrato de colaboracién empresarial externa u outsourcing.

EXPONEN:

1. Disposiciones generales:

a) La EMPRESA COLABORADORA es una sociedad dedicada a prestar servicios de

(detallar actividad);

b) El CLIENTE es una sociedad cuya actividad principal consiste en (detallar actividad);

c) EI CLIENTE requiere de los servicios de la EMPRESA COLABORADORA;

d) EI CLIENTE y la EMPRESA COLABORADORA celebran el presente acuerdo por el cual

se procederad a la prestacion de servicios mediante contraprestacion.

2. Objeto. En virtud de este contrato, la EMPRESA COLABORADORA se obliga a
prestar los servicios de ............... , incluyendo asistencia técnica para su correcto
mantenimiento de los productos suministrados por la EMPRESA COLABORADORA, siendo de

cuenta del CLIENTE los costes relativos a las piezas que hayan de sustituirse.

3. Plazo para la prestacién del servicio. La EMPRESA COLABORADORA se compromete
a acudir a las instalaciones del CLIENTE en el plazo de ................ y a reparar o sustituir el/los

equipo/s dafiados en el plazo de .................

4. Contraprestacion. El precio por la prestaciéon de los servicios detallados en el

apartado 2 ascienden a la cantidad de ................ , que se abonaran en el nUmero de cuenta
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bancaria ................ , @a nombre de la EMPRESA COLABORADORA, durante los diez primeros
dias de cada mes. En caso de renovacion del contrato conforme a lo establecidos en el
apartado 4, se procederd a una actualizacién de la contraprestacion de acuerdo a los indices

habitualmente manejados.

5. Duracidn del contrato. Este contrato tiene una duracién anual, y puede ser objeto
de renovacién automatica en el caso de que ninguna de las partes proceda a su renuncia con

al menos un mes de antelacion a la fecha de su finalizacion.

6. Prohibicién de subcontratacidn. Las prestaciones recogidas en el presente contrato
han de ser ejecutadas directamente por la EMPRESA COLABORADORA. Queda prohibida Ia

posibilidad de subcontratacion de los servicios comprometidos.

7. Confidencialidad. Las partes contratantes quedan obligadas reciprocamente a
mantener en secreto los datos relativos a cada una de las partes, que pudieran obtener como
consecuencia de la ejecucién de este contrato. Sin previo consentimiento por escrito de la

otra parte no podrdn revelar dato alguno.

Este deber de confidencialidad se extiende a todos los empleados, debiendo la
EMPRESA COLABORADORA y el CLIENTE responder de sus actuaciones. El deber de

confidencialidad permanece una vez finalizado el contrato durante .................

8. Terminacidn y resolucion del contrato. Se consideran causas de resolucién de este

contrato:

a) La terminacion de la relacién, bien por haber concluido el tiempo pactado, por

haberse ejecutado completamente su objeto o por acuerdo de las partes;

b) Por incumplimiento de cualquiera de las clausulas del contrato sin subsanacion por
parte del incumplidor en el periodo de ................ desde que le fuera notificado por escrito

dicho incumplimiento.

La declaracion de concurso de cualquiera de las partes obliga a solicitar a la parte
afectada la resolucién del contrato de acuerdo con el articulo 61.2 de la Ley 22/2003, de 9 de

julio, Concursal.
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Con independencia de las clausulas generales de resolucion, el impago de cualquiera
de las mensualidades del presente contrato dara derecho a al EMPRESA COLABORADORA a
reclamar judicialmente la resolucion del contrato y solicitar la correspondiente
indemnizacién por danos y perjuicios. Se pacta un interés de demora de ................ desde la
fecha del incumplimiento. Igual facultad se otorga al CLIENTE en el supuesto de que la
EMPRESA COLABORADORA no cumpla con sus obligaciones, pactdndose una indemnizacién
para el CLIENTE equivalente a .................

9. Gastos. Todos los gastos, impuestos, contribuciones, tasas arbitrios, presentes o
futuros, originados por el presente contrato, seran satisfechos a partes iguales por ambas

partes.

10. Elevacién a documento publico. Cualquiera de las partes puede solicitar la
elevacién a documento publico del presente contrato, debiendo el solicitante hacer frente a

los gastos derivados de la elevacién.

11. Arbitraje. Las partes se comprometen a acudir a un arbitraje de Derecho privado,
conforme a la legislacidon vigente, para dirimir todos los posibles conflictos que entre ellas
pudiera surgir, en particular, como consecuencia de la interpretacién o incumplimiento del
presente contrato. Las partes renuncian expresamente al ejercicio de cualesquier accion ante

juzgados y tribunales.

EMPRESA COLABORADORA CLIENTE
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Anexo 4

Las preguntas marcadas con * son obligatorias

10 Exit Survey

* Por favor, selecciona qué tan de acuerdo o en desacuerdo te encuentras con las siguientes afirmaciones:

[

empleado

Me siento seguro trabajando en la

Q O 0 0 0 0 0 © 0 00 Q@ 0 O 0O
O 0 0 0 0 0 0 0 0 OO0 0 ©C O 0O
C O Q Q 0 0 0 O 0 0 QG Q 0 O O
C O © 0 0 0 0 0 0 © 4G Q ¢ 0 0O
C O O 0 0 0 0 Q 0 O 0 O O O O

EMpre

(Ive consultores, 2021).

Anexo 5
Ejemplo de imagen de publicidad de comercios amigos.



Fuente: elaboracidn propia Imagen a modo tlustrativo.

49

Anexo 6
Flujo de Fondos

Meses del proyecto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
INGRESOS

Por servicios $ 6,236,294.48] $ 6,236,294.48| $ 6,236,294.48] $ 6,236,294.48| $ 6,236,294.48| $ 6,236,294.48 $ 6,236,294.48 $6,236294.48]  $6,236294.48|  $6,236,294.48 $ 6,236,294.48| $ 6,236,294.48|
Ingresos por Plan de accion 1 $ 286,869.55| $ 286,869.55 $ 286,869.55 $ 286,869.55 $ 286,869.55 $ 286,869.55) $ 286,869.55) $ 286,869.55 $ 286,869.55) $ 286,869.55 $ 286,869.55 $ 286,869.55)
Ingresos por Plan de accion 2 $311,814.72] $311,814.72 $311,814.72 $311,814.72, $311,814.72] $311,814.72] $311,814.72] $311,814.72] $311,814.72] $311,814.72, $311,814.72 $311,814.72]
Ingresos por plan de accion 3 $249,451.78 $249,451.78] $249,451.78] $249,451.78 $249451.78 $249,451.78 $249,451.78 $249451.78 $249,451.78 $249451.78 $249,451.78] $249,451.78
Ingresos por plan de accion 4 $ 187,088.83] $ 187,088.83] $187,088.83 $ 187,088.83] $ 187,088.83] $ 187,088.83] $ 187,088.83] $ 187,088.83] $ 187,088.83] $ 187,088.83] $187,088.83 $ 187,088.83]
Total de ingresos $7,271519.36 $7,271519.36 $7,271,519.36 $7,271,519.36} $7,271,519.36 $7,271519.36 $7,271519.36 $7,271,519.36 $7,271519.36 $7,271,519.36} $7,271,519.36 $7,271,519.36
EGRESOS

Costo Por servicios -$672,347.38 -$672,347.38 -$672,347.38 -$672,347.38 -$672,347.38 -$672,347.38 -$672,347.38 -$672,347.38 -$672,347.38 -$672,347.38 -$672,347.38 -$672,347.38
Gastos Operativos -$1,325,237.19 -$1,325,237.19 -$1,325,237.19 -$1,325,237.19 -$1,325237.19] -$1,325237.19 -$1,325,237.19 -$1325237.19| -$1325237.19| -$1,325237.19 -$1,325,237.19 -$1,325,237.19)
Egresos por plan de accion 1 -$ 68,479.82] -$68,479.82) -$68,479.82 -$68479.82] -$68,479.82] -$ 68,479.82] -$ 68,479.82] -$68,479.82] -$68,479.82) -$68479.82] -$68,479.82) -$ 68,479.82]
Egresos por plan de accion 2 -$354,119.52] -$354,119.52] -$354,119.52] -$354,119.52 -$354,119.52 -$354,119.52] -$354,119.52] -$354,119.52 -$354,119.52] -$354,119.52 -$354,119.52] -$354,119.52]
Egresos por plan de accion 3 -$46,139.62] -$ 46,139.62] -$ 46,139.62] -$46,139.62, -$46,139.62] -$46,139.62] -$46,139.62] -$46,139.62] -$ 46,139.62] -$46,139.62, -$ 46,139.62] -$46,139.62]
Egresos por plan de accion 4 -$ 12,107.90) -$12,107.90 -$12,107.90 -$12,107.90 -12107.9 -12107.9 -12107.9 -12107.9 -12107.9) -12107.9 -12107.9 -12107.9
' TOTAL DE EGRESOS -$ 2,478,431.43) -$2,478,431.43 -$2,478,431.43 -$2,478,431.43 -$2,478,431.43| -$2,478,431.43 -$2,478,431.43| -$2,478,431.43| -$ 2,478,431.43| -$ 2,478,431.43| -$2,478,431.43| -$2,478,431.43
UTILIDAD BRUTA $4,793,087.93 $4,793,087.93 $4,793,087.93 $4,793,087.93 $4,793,087.93| $4,793,087.93 $4,793,087.93| $4,793,087.93| $4,793,087.93| $4,793,087.93| $4,793,087.93| $4,793,087.93
IMPUESTO A LAS GANANCIAS $1,677,580.77 $1,677,580.77 $1,677,580.77 $1,677,580.77 $1,677,580.77 $1,677,580.77 $1,677,580.77 $1,677,580.77 $1,677,580.77 $1,677,580.77 $1,677,580.77 $1,677,580.77
UTILIDAD NETA $3,115507.15 $3,115,507.15 $3,115,507.15 $3,115,507.15 $3,115,507.15| $3,115,507.15 $3,115,507.15| $3,115,507.15| $3,115,507.15| $3,115,507.15| $3,115,507.15| $3,115,507.15




