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Resumen

El siguiente trabajo se enfoca en la elaboracion un plan estratégico con el fin de
aumentar los ingresos y lograr la fidelizacion de los clientes de Tarjeta Naranja para fin
del afio 2025. El plan se centra en la implementacion una estrategia de marketing digital
y aumentar el conocimiento y las habilidades del personal en este ambito. En esta
planificacion se establecen los lineamentos sobre los que se trabajara en el largo plazo,
determinando las acciones para cumplir con los objetivos planteados. Esto nos permitira
no solo aumentar los ingresos, sino preparar la empresa para enfrentar los desafios
principalmente en lo socioecondmico por los que atraviesa el pais. El plan ha sido
respaldado por un estudio exhaustivo de variables y el calculo de los indicadores
financieros claves VAN, TIR y ROI lo que demuestra la viabilidad de su
implementacion y la capacidad de Tarjeta Naranja para mejorar su posicion competitiva.

Palabras clave: plan estratégico, fidelizacion de clientes, marketing digital, habilidades
del personal.

Abstract

The following work focuses on the development of a strategic plan aimed at
increasing revenue and achieving customer loyalty for Tarjeta Naranja by the end of
2025. The plan focuses on implementing a digital marketing strategy and enhancing the
knowledge and skills of the personnel in this field. This strategic plan establishes the
guidelines for long-term efforts, determining the necessary actions to achieve the set
objectives. This will not only help increase revenue but also prepare the company to
tackle the socio-economic challenges faced by the country. The plan has been supported
by a comprehensive study of variables and the calculation of key financial indicators
such as NPV, IRR, and ROI, demonstrating the feasibility of its implementation and

Tarjeta Naranja's ability to enhance its competitive position.

Keywords: strategic plan, customer loyalty, digital marketing, personnel skills.
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Introduccion

En un contexto econémico y politico adverso como el actual, es fundamental
que las empresas desarrollen una planificacion estratégica que les permita mantener su
posicion de liderazgo en el mercado. El presente trabajo se desarrolla en este contexto
con el objetivo de crear una propuesta estratégica para la empresa Tarjeta Naranja. La
historia comienza en 1960 cuando a David Ruda, profesor de educaciéon fisica, lo
invitan a participar junto a sus alumnas, que por cinco afios fueron campeonas
nacionales en la categoria de gimnasia artistica deportiva, a una competencia en Chile,
en ese momento coincide con la sefiora Lisselot, rectora de la escuela superior de
deportes en colonia, Alemania; la cual asombrada por su labor le ofrece una beca de un
afno en Alemania. Ruda recién casado parte hacia Colonia. Sorprendido por lo avanzada
que estaba la ensefianza, consiguid metodologias de educacion que luego emplearia
aqui; pero no solo eso adquirid, también un par de zapatillas Adidas, las cuales serian
las que le abririan el camino hacia lo que forjo actualmente.

En 1969 David Ruda y Gerardo Asrin, abren la casa de deportes Salto 96, una
marca que surgié en un garaje. En un viaje a Buenos Aires con su amigo Asrin, la suerte
le volvid a hacer un guiio por partida doble. Cambiando la rueda del automovil en el
Automovil Club Argentino, se cruza con el presidente de Gatic, licenciatario de Adidas,
Eduardo Bakchellian, fue al ver las zapatillas Adidas que Ruda llevaba puestas lo que
hizo que se reunieran al dia siguiente para cerrar un acuerdo y ser los primeros clientes
de la marca en el interior del pais del pais. En 1970 empezaron vendiendo 12 pares de
zapatillas y terminaron en 1995 vendiendo 16.000 por mes.

Con las ventas empiezan a moverse, abren cuentas corrientes y comienzan a

entregar tarjetas de identificacion a sus clientes, las que luego se convirtieron en tarjetas



de compras. Se llamaban tarjetas de compras Salto 96 SRL, a la que los usuarios le
decian La Naranja. Esto los llevo a registrar la marca.

La tarjeta tenia 1.500 clientes; segin Ruda, siempre vio la veta por el lado de la
casa de deportes, pero no del negocio financiero. Las ventas aumentaban y los
comercios vecinos se acercaban a consultar como hacian para tener éxito y como los
podian ayudar, el resultado y la respuesta era la financiacion. Ruda explica "Ahi se me
ocurri6 decirles: «Véndanle ustedes a la gente y cuando les muestren nuestra tarjeta; yo
me encargo de cobrarles y después de pagarles a ustedes a los 30 dias, y me quedo con
un porcentaje». En ese tiempo les cobraba el 10 %, ahora no llega al 3 %.

De una tarjetita como la llama su duefio en 1985 formalmente se transforma en
una tarjeta de crédito, fundada en Cordoba, con criterio de tarjeta local, que hoy es lider
en su categoria y ha alcanzado cobertura nacional. Con su Casa Central ubicada en
Sucre 152, de la ciudad de Cérdoba, se hace presente a lo largo del pais, y en sus locales
brinda atencion a los titulares de las mas de 1 500 000 tarjetas activas que operan y a los
mas de 100.000 comercios

En 1995, Banco Galicia accede como accionista, se activa la expansion en todas
las regiones del pais, y se amplia la oferta de planes y beneficios para los titulares. Entre
1998 al 2005, se concreta una alianza con Visa y los titulares comienzan a usar su
plastico en todo el mundo. Inmediatamente, llegan las alianzas con Mastercard y
American Express, y se activa el proceso de crecimiento. Tarjeta Naranja, una destacada
empresa en el mercado financiero argentino, ha logrado su posicidon actual gracias a su
enfoque innovador y compromiso con la tecnologia. Con mas de 4.7 millones de
clientes en todo el pais, la empresa ofrece una amplia gama de servicios financieros,
incluyendo tarjetas de crédito, seguros, préstamos y programas de beneficios. Destaca

por su excelencia en el servicio al cliente y su busqueda constante de la satisfaccion y



fidelidad de sus usuarios. Con una trayectoria solida y presencia nacional, Tarjeta
Naranja contintia expandiéndose, brindando soluciones financieras innovadoras y
buscando nuevas oportunidades de crecimiento.

En este andlisis es disefar una planificacion estratégica que permita a Tarjeta
Naranja mantener su posicion de liderazgo en el mercado con una estrategia de
penetracion de mercado. de esta forma se ampliaria el nimero de clientes y de esta
manera obtener mayores ingresos optimizando los recursos que posee y de ser posible
abrir nuevas sucursales en diferentes zonas y espacios estratégicos para seguir
fortaleciendo el crecimiento, brindar una experiencia excepcional a los clientes en cada
interaccion con la empresa. Esto implica proporcionar un servicio rapido, eficiente y
personalizado que satisfaga las necesidades y expectativas de los clientes.

Tarjeta Naranja puede implementar esta estrategia a través de la capacitacion del
personal, la personalizacion de la atencion al cliente, la mejora de la comunicacion, la
innovacion tecnoldgica y la utilizacion de la retroalimentacion del cliente. Esto incluye
brindar capacitacion regular para mejorar las habilidades del personal en atencion al
cliente, adaptar la comunicacion y el servicio a las necesidades individuales de cada
cliente, establecer canales de comunicacion claros, desarrollar una plataforma en linea
intuitiva, y utilizar encuestas y sistemas de gestion para obtener retroalimentacion y
resolver quejas y reclamos.

A continuacion, se presentan dos ejemplos destacados de empresas que han
logrado un éxito notable en la implementacion de estrategias de mejora del servicio al
cliente:

- Amazon: Amazon es ampliamente reconocida como una empresa lider en
comercio electronico a nivel mundial y ha sido aclamada por su enfoque en la

satisfaccion del cliente. Segin la compaiia, “es esencial mantenerse agil y



mejorar continuamente la experiencia del cliente” (Slater, s.f.). Para esto, la
compaiiia ha desarrollado y perfeccionado una serie de estrategias innovadoras
para brindar un servicio excepcional. Mediante el uso de tecnologia avanzada,
como algoritmos de recomendacion personalizada y andlisis de datos, Amazon
logra ofrecer a sus clientes productos relevantes y adaptados a sus preferencias.
Ademas, su sistema de atencion al cliente las 24 horas del dia y su capacidad
para resolver rapidamente cualquier problema han contribuido a su éxito y a la
fidelidad de sus clientes.

- Apple: Apple es reconocida a nivel mundial por su enfoque en la excelencia en
el servicio al cliente. La empresa ha implementado estrategias efectivas que les
permiten brindar una experiencia de usuario excepcional. Apple se destaca por
su atencion meticulosa a los detalles y su compromiso con la personalizacion. Su
personal altamente capacitado esta disponible tanto en las tiendas fisicas como
en linea para brindar asistencia y soporte técnico a los clientes. Ademas, Apple
ha logrado desarrollar productos de alta calidad que se adaptan a las necesidades
individuales de sus clientes, lo que ha contribuido a su reputacion y lealtad de

marca.

Analisis Situacional

Con el objetivo de Proveer a Tarjeta Naranja una propuesta estratégica de
penetracion de mercado para consolidar su posicion de liderazgo, fortalecer nimero de
clientes y sucursales se lleva a cabo un andlisis exhaustivo del entorno. Al entender
plenamente el contexto en el que opera la empresa, se podran tomar decisiones mas

informadas y disefiar estrategias mas efectivas para mejorar el servicio al cliente.



Macro entorno: PESTEL

Politico

En el transcurso del afio 2023, Argentina se enfrentard a un nuevo proceso de
cambio presidencial, donde los principales candidatos provienen de los partidos
populares o liberales. La actual situacion de incertidumbre politica y la agitacion que la
misma genera, tendra un impacto significativo en las inversiones, las cuales se
consideraran de alto riesgo. La realidad de ser un afio electoral se suma al impacto de la
pandemia del coronavirus, el conflicto entre Ucrania y Rusia, la sequia en el campo y la
falta de acceso a créditos internacionales, lo que resulta en una situacion compleja para
el pais. Ademas, la mencionada problematica politica impacta directamente en las
nuevas medidas que adopta el gobierno, como los impuestos y sellos que afectan el
consumo de los usuarios de tarjetas de crédito. Es importante destacar que estas
medidas pueden tener un impacto significativo en la economia del pais y afectar el

bienestar de la poblacion en general.

En la actualidad, una de las medidas gubernamentales que ha impactado en el
uso de las tarjetas de crédito tuvo lugar en la ciudad de Buenos Aires el 7 de marzo del
presente ano. Horacio Rodriguez Larreta, quien se desempefia como jefe de Gobierno de
dicha ciudad, tomo la decision de eliminar el impuesto a las tarjetas de crédito para
aliviar la carga financiera de los residentes, en un contexto de inflacidon creciente y

fuerte disminucion de la actividad econdmica.

Como se cita en el sitio web Buenos Aires Ciudad (2023), “el proyecto sera
enviado a la Legislatura portefia para que sea tratado en la sesion del jueves 9 de
marzo”, lo que sugiere que la medida tendra que pasar por un proceso legislativo antes

de ser implementada en su totalidad. Es importante destacar que esta medida puede



tener un impacto significativo en la economia local, y seré interesante observar como la
misma sera recibida por el publico y los distintos actores politicos y econdmicos

involucrados en la ciudad de Buenos Aires.

Aunque en un principio el impuesto a las tarjetas de crédito en la Ciudad de
Buenos Aires fue presentado como un impuesto de emergencia para compensar los
fondos recortados por el gobierno nacional, esta medida generé un gran descontento
entre los ciudadanos. En ese sentido, el jefe de Gobierno, Horacio Rodriguez Larreta,
decidi6 eliminar dicho impuesto en marzo del 2023, con el fin de aliviar el bolsillo de
los vecinos y hacer frente a la creciente inflacion y la fuerte baja de la actividad
economica (Buenos Aires Ciudad, 2023). En palabras del propio Rodriguez Larreta, esta
decision fue tomada en linea con su compromiso de no permitir que los ciudadanos sean

tomados como rehenes de una situacion politica que afecta el bienestar de todos.

El uso de tarjetas de crédito en Argentina se ve afectado no so6lo por medidas
impuestas por la ciudad de Buenos Aires, sino también por impuestos y sellos a nivel
provincial. El consultor tributario Juan Manuel Scarso ha explicado como estas medidas
varian en diferentes provincias, desde una alicuota del 1,5% en Cordoba y Mendoza
hasta 0,1% en Jujuy y 0,6% en Tierra del Fuego en cuanto al impuesto. Ademas,
algunas provincias imponen sellos sobre importes efectivamente utilizados a través de
tarjetas de crédito o de compras, tales como Entre Rios con una alicuota del 1%,
Formosa con 0,3% y Santa Fe con 0,1%. Por otro lado, Rio Negro cobra $195 por el

contrato de la tarjeta y por cada una de sus renovaciones (iProfesional, 2022).

En resumen, el proceso electoral y la situacidon politica de incertidumbre en
Argentina durante el afio 2023 tendran un impacto significativo en las inversiones del

pais. Ademas, las medidas gubernamentales, como los impuestos y sellos a las tarjetas



de crédito, afectan directamente al consumo de los ciudadanos y pueden tener un

impacto significativo en la economia del pais y el bienestar de la poblacion en general.

Econdémico

A continuacidn, se presenta un analisis sobre la situacion econdmica actual en
Argentina. El pais enfrenta una importante inestabilidad y volatilidad econdémica,
caracterizada por una inflacion de tres digitos, devaluacion constante y aumento en la
tasa de interés. Estos factores han afectado el poder adquisitivo de la poblacion, lo que
ha llevado a un aumento en la tasa de morosidad de los deudores, asi como a cambios

en los hébitos de consumo y de ahorro.

En este contexto, se ha observado un aumento en el uso de tarjetas de débito en
las transacciones comerciales. Segtn el informe mensual de pagos minoristas publicado
por el Banco Central de la Republica Argentina (BCRA, 2023) se registraron 189,7
millones de transacciones por un monto de $831,3 mil millones, lo que representa un
incremento del 16,5% en cantidades y del 2,4% en montos. Ademas, se ha registrado un
crecimiento menor al 5% en el numero de tarjetas de crédito y débito, siendo las

operaciones con tarjeta de débito las mas utilizadas.

En cuanto a las operaciones con crédito, se han observado variaciones
interanuales del 8,5% en cantidades y del 0,1% en montos, realizandose 105,3 millones
de pagos por $886,4 mil millones. A pesar de esto, el Directorio del Banco Central de la
Republica Argentina ha mantenido sin cambios la tasa de politica monetaria ante la
evolucion de la tasa de inflacion, que se ubico en diciembre en 5,1% en el nivel general
(BCRA, 2023). No obstante, segin el informe del INDEC (2023), la inflacion ha
seguido en aumento en los primeros tres meses del afio, alcanzando un promedio de

20%, siendo el rubro de alimentos el mas afectado (p.3).



El gobierno ha implementado un aumento en la tasa de interés con el objetivo de
incentivar el ahorro en pesos en lugar de utilizar el dolar como medio de ahorro. Sin
embargo, esta medida ha llevado a un aumento de la tasa de interés de plazos fijos a un
78% anual en marzo, lo que equivale a un 6,5% mensual. A pesar de esto, se ha
demostrado que el intento de reducir la inflacion mediante tasas de interés reales
excesivamente elevadas en plazos de ahorro fijo es ineficaz y contraproducente, debido
a la existencia de componentes inerciales en el proceso inflacionario en curso y a la

escasa profundidad del mercado de crédito local (BCRA, 2023).

Por otro lado, en materia de crédito internacional, Argentina cumplioé con todos
los criterios cuantitativos hasta finales del afio 2022 segtn el informe del FMI (Fondo
Monetario Internacional, 2023). No obstante, debido a la sequia creciente, la inflacion
en aumento y la cobertura de reservas débil, se requiere un paquete de politicas mas
fuerte para garantizar la estabilidad y cumplir con los objetivos del programa. Ante esta
situacion, se aprobd una modificacion de la meta de reservas, lo que permiti6 un
desembolso inmediato de US $5.400 millones (DEG 4.000 millones), situando el total
de desembolsos en el marco del acuerdo en alrededor de US $28.900 millones (Fondo

Monetario Internacional, 2023).

En conclusion, la economia de Argentina sigue enfrentando una serie de
desafios, como la alta inflacion, la devaluacidén constante y la inestabilidad financiera.
El aumento de la tasa de interés por parte del gobierno no ha sido suficiente para
controlar la inflacion y, a su vez, ha afectado negativamente a la poblacion al reducir su
poder adquisitivo. Sin embargo, a pesar de estos desafios, Argentina ha cumplido con
los criterios cuantitativos establecidos por el FMI y se ha aprobado un paquete de

politicas para salvaguardar la estabilidad economica del pais. Aunque queda por ver



como estas politicas se traduciran en mejoras econdémicas reales para la poblacion

argentina.

Social

En el contexto social, Argentina enfrenta importantes desafios que impactan en
la economia y en la vida cotidiana de las personas. Uno de los principales problemas es
el creciente indice de pobreza y la poblacion por debajo del mismo, que afecta a gran
parte de la sociedad. La situacion se agrava por el desempleo, subempleo y la
informalidad laboral que hacen que las condiciones de vida sean precarias y
preocupantes.

A pesar de que algunos sindicatos afines al gobierno han generado una aparente
armonia, existen organizaciones sociales que estan presionando al gobierno para que se
incrementen los planes sociales y se brinde mas ayuda a los sectores mas vulnerables de
la poblacion. Segun la Guia de Programas Sociales del Gobierno de Argentina (s.f.), se
encontrara un total de ciento cuarenta y un (141) planes y programas sociales con el
objetivo de lograr igualdad de condiciones, justicia social y una mayor equidad en la
distribucion de las riquezas.

Las dificultades econémicas de mas de la mitad de los argentinos traen
problemas de mala alimentacion, falta de educacion con mayor desercion escolar y
hasta justifica la inseguridad que se vive a diario en la mayoria de los grandes
conglomerados de nuestro pais. EI Banco Central de la Republica Argentina (BCRA,
2022) reporta que, en el primer semestre de 2021, el 42,3% de la poblacion se
encontraba en situaciéon de pobreza y que la tasa de desocupacion llegd a un 10,4%,
mientras que el empleo informal represent6 el 27,9%.

El gobierno esta buscando la integracion de todos los hogares y empresas a los

servicios financieros. Para lograr la inclusion social de los sectores mas vulnerables se
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busca facilitar el acceso y uso de los servicios financieros. En el afio 2020 se restablecid
la cuenta gratuita universal, que se abre solo con DNI y no tiene costo alguno, para
personas que la soliciten que no estén bancarizadas. Tener acceso a una cuenta permite
acceder a servicios financieros como transferencias de fondos, pagos de servicios,
ahorrar, a banca por internet y movil (BCRA, 2022).

A modo de cierre, la situaciéon social en Argentina es compleja y presenta
desafios importantes para las empresas que operan en el pais. El gobierno ha
implementado medidas para enfrentar los problemas de pobreza y exclusion financiera,
lo que representa una oportunidad para las empresas que quieran llegar a los sectores
mas vulnerables de la poblacion. Sin embargo, la situacion econdmica y social también
puede generar incertidumbre y riesgos para las empresas que no estén preparadas para
enfrentar estos desafios.

Tecnolégico

La tecnologia ha permitido una masiva digitalizacion que facilita el manejo de
cuentas y tarjetas desde dispositivos moviles. Ademas, la conectividad a internet esta en
constante crecimiento, con un aumento del 1.5% en el tercer trimestre de 2022 en
promedio de accesos fijos a internet en comparacion con el mismo periodo del afio
anterior (INDEC, 2023). La llegada del 5G permitird mayor capacidad y velocidad de
conexion en todo el pais, y se espera que la expansion de la conectividad se haga a
través del financiamiento mediante recursos del FFSU. Segun el Ente Nacional de
Comunicaciones (ENACOM), se han aprobado nueve proyectos de Aportes no
reembolsables (ANR) del Fondo Fiduciario del Servicio Universal (FFSU), con una
inversion total de mas de 1.000 millones de pesos, con el objetivo de mejorar la

conectividad en sectores populares y rurales (ENACOM, 2022.).
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La tecnologia también ha impulsado la innovacién en el sector financiero, lo que
ha permitido la creacion de nuevas herramientas y aplicaciones para mejorar la
experiencia del cliente. En este sentido, Tarjeta Naranja ha avanzado con proyectos de
evolucion digital, apoyados en la tecnologia, con el objetivo de mejorar la experiencia
del cliente y ampliar su oferta de productos y servicios. Por lo tanto, la tecnologia se
convierte en una oportunidad para la empresa y una herramienta clave para mantenerse
competitivo en un mercado cada vez mas exigente.

En conclusion, el analisis del macroentorno tecnoldgico en Argentina muestra
una creciente digitalizacion y expansion de las redes de conexion a internet,
especialmente en el sector residencial y organizacional. La llegada de la tecnologia 5G
permitird una mayor velocidad y capacidad de conexion en todo el pais. Ademas, el
gobierno estd implementando iniciativas para mejorar la conectividad en sectores
populares y rurales a través del financiamiento del Fondo Fiduciario del Servicio
Universal y la aprobacion de proyectos de Aportes no reembolsables. Estos avances
tecnologicos pueden tener un impacto significativo en la economia y la sociedad de
Argentina, y es importante que las empresas y organizaciones estén preparadas para
aprovechar estas oportunidades.

Ecoldgico

El macroentorno ecologico es una de las principales preocupaciones del mundo
actual, dado que el cambio climatico, el calentamiento global y la contaminacion
ambiental tienen amplios impactos en la calidad de vida de las personas y en los
ecosistemas (CEPAL, 2019). La contaminacion atmosférica, por ejemplo, tiene un gran
impacto en la salud de las personas. Ademas, el uso del pléstico y otros materiales son

las principales fuentes de contaminacion de los océanos y el planeta (CEPAL, 2019).
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En este contexto, muchas empresas estan trabajando en diferentes estrategias
para reducir su impacto ambiental, como el uso de materiales biodegradables para la
fabricacion de sus productos y la concientizacion sobre el uso racional del papel
(CEPAL, 2019). El uso del indicador de la huella de carbono también es cada vez mas
comun para comprender y reducir el impacto de las diferentes actividades en el efecto
invernadero (CEPAL, 2019).

Por otra parte, actualmente se estd incentivando la inversion sustentable, que
busca alinear las estrategias financieras con los valores de la persona que invierte,
generando retorno a largo plazo tanto en términos de ganancias econdmicas como en el
impacto positivo en el mundo (Tarjeta Naranja, 2021).

En el caso de Tarjeta Naranja, la empresa estd comprometida con la generacion
de energias renovables y se ha comprometido a ser carbono neutral para el afio 2027
(Tarjeta Naranja, 2021). Ademas, la compaiiia también ofrece opciones de inversion
sustentable para sus clientes, permitiéndoles alinear sus estrategias financieras con sus
valores personales (Tarjeta Naranja, 2021).

Legal

En Argentina, se han registrado un total de 167 impuestos, de los cuales 43 son
de caracter nacional, 39 provinciales y 85 municipales, lo que genera una carga
tributaria significativa, lo que eleva los precios de los productos y afecta tanto a
personas fisicas como juridicas (Calim, 2023). Esta alta carga impositiva ha generado
preocupacion en la sociedad y ha sido objeto de debate en diversos sectores
econdmicos.

Durante el tercer mes del afio, la recaudacion tributaria nacional alcanzé los
$2.336.942,6 millones, siendo afectada principalmente por los tributos asociados al

comercio exterior debido al impacto de la sequia (BCRA, 2023). Excluyendo estos
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tributos, la recaudacion presentd un crecimiento de +121,1% i.a., mientras que, si se
contemplan los mismos, dicha variacion alcanza el +88,3% i.a. Estos datos reflejan la
importancia de la recaudacion tributaria en la economia argentina.

En relacion con la regulacion del sector financiero, el Banco Central de la
Republica Argentina (BCRA) actiia como mediador entre las entidades financieras y los
clientes y ha actualizado las normativas respecto a las Fintech (BCRA, 2023). La
iniciativa Transferencia 3.0, que se enfoca en la estandarizacién de pagos con codigos
QR, ha sido un éxito en su lanzamiento, lo que refleja la importancia de la innovacion
tecnologica en el sector financiero (BCRA).

Ademas, la Resolucion 449/2020 de la Secretaria de Comercio Interior dispuso
que los proveedores de bienes y servicios deben colocar carteleria y/o elementos de
identificacion de todos los medios de pago aceptados, para favorecer la adquisicion de
productos y servicios a través de medios electronicos (FECRA). Estas medidas son
importantes para fomentar la transparencia en las transacciones financieras y
electronicas.

Por otro lado, desde el 1 de enero de 2020, las empresas financieras deben
cumplir con las normas sobre publicidad y transparencia en materia de tasas de interés,
sobre proteccion de los usuarios de servicios financieros y sobre comunicacion por
medios electronicos para el cuidado del medio ambiente, las cuales también rigen para
las entidades bancarias (BCRA). Estas normas son importantes para garantizar la
proteccion de los usuarios y el cuidado del medio ambiente en el sector financiero.

A modo de cierre, Argentina se encuentra actualmente en una situacion de
inestabilidad politica y econdmica agravada por la pandemia, cuyas consecuencias

tendran un impacto duradero en la economia del pais. Sin embargo, es importante
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destacar la relevancia de las medidas regulatorias implementadas para fomentar la

transparencia y la innovacion tecnolédgica en el sector financiero.

Micro entorno: 5 FUERZAS DE PORTER

Poder de negociacion de los clientes

En la industria de las tarjetas de crédito, los clientes tienen un gran poder de
negociacion debido a la abundante oferta en el mercado y la facilidad de acceso a
informacion sobre los servicios disponibles. Los clientes pueden influir en diversos
aspectos, como las prestaciones, los precios, las comisiones y los intereses. Ademas, la
posibilidad de comparar las distintas opciones en linea les permite tomar decisiones mas
convenientes en términos econdémicos o de calidad de las prestaciones. También para
los clientes existe un bajo costo de recambio de un producto a otro, por lo que las
empresas del sector se encuentran constantemente aplicando planes de retencion.
Poder de negociacion de los proveedores

En la industria de las tarjetas de crédito, el poder de negociaciéon de los
proveedores es bajo debido a la amplia gama de opciones disponibles y las alianzas
estratégicas que las empresas pueden establecer. Existen numerosos proveedores que
abarcan diversos sectores, destacando el rubro de servicios informaticos, el cual
desempefia un papel crucial debido a la inversion tecnoldgica requerida para alcanzar a
mas clientes.

En este contexto, las empresas buscan mantener relaciones colaborativas con sus
proveedores, implementando politicas y procesos para seleccionar, evaluar y
gestionarlos de manera efectiva. Sin embargo, las redes de tarjetas de crédito lideres,

como Visa y Mastercard, ejercen cierto grado de influencia sobre los emisores de
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tarjetas, ya que establecen comisiones y regulan las tasas de intercambio. A pesar de
ello, existe una interdependencia mutua entre los emisores y las redes de pago para
facilitar las transacciones y brindar servicios a los clientes.
Amenaza de nuevos competidores entrantes

La amenaza de nuevos competidores entrantes en el mercado de tarjetas de
crédito es baja. En primer lugar, no es sencillo ingresar al sector, las barreras de entrada
son altas, ya que la industria requiere de una importante inversion en tecnologia y
marketing, asi como de una amplia red de establecimientos afiliados y clientes. En
Argentina existe una gran carga impositiva, hay que hacerle frente a la inestabilidad
cambiaria, la falta de crédito o altas tasas de interés, retenciones, leyes laborales,
gremios entre otros, ademas las empresas ya establecidas tienen una fuerte presencia en
el mercado y una amplia experiencia que les permite competir de manera efectiva.

Segtin Greco y Viecens (2020), en su articulo sobre las barreras a la entrada y a
la innovacién en el sector fintech y bigtech en América Latina, "no siempre la
colaboracion y complementacién resulta ser la opcion mas rentable para los bancos, los
cuales han sabido desplegar estrategias que implican barreras al ingreso de nuevos
jugadores y a la innovacion". Por otro lado, es posible que nuevas empresas entren al
mercado mediante la innovacién en servicios y tecnologias disruptivas, lo que podria
generar un cambio significativo en el sector. Sin embargo, esto es menos probable
debido a las altas barreras de entrada y la presencia de empresas ya consolidadas en el
mercado.
Rivalidad con los competidores

La rivalidad con los competidores en la industria de las tarjetas de crédito en el
mercado financiero argentino es una fuerza significativa que plantea numerosas

amenazas. En este mercado, existe una amplia presencia de entidades financieras y
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bancos emisores de tarjetas de crédito que ofrecen una extensa variedad de servicios y
beneficios a los usuarios. La mayoria de los bancos de renombre y con una larga
trayectoria en el mercado cuentan con una oferta mas diversa, lo que lleva a que los
consumidores de mayor capacidad adquisitiva opten por tarjetas respaldadas por estas
entidades.

En el sistema financiero argentino, se registran 78 entidades financieras, de las
cuales 63 son bancos. Los cinco bancos mas grandes en términos de participacion en el
mercado son el Banco Nacion, Banco Santander, Banco Provincia de Buenos Aires,
Banco Galicia y Banco BBVA Francés (ENIF Argentina, 2021). Esta amplia oferta de
servicios y la presencia de entidades bancarias con trayectoria y reconocimiento pueden
generar una intensa competencia para todas las entidades del sector.

Por lo tanto, es crucial que todas las entidades bancarias implementen estrategias
competitivas efectivas que les permitan diferenciarse de sus competidores y fortalecer
su posicion en el mercado. Esto implica ofrecer servicios innovadores, promociones
atractivas, una amplia red de comercios afiliados y una excelente experiencia de
usuario. Ademas, es fundamental mantenerse actualizados con las ultimas tendencias
tecnologicas y adaptarse rapidamente a los cambios en las preferencias y necesidades de
los clientes.

Amenaza de productos sustitutos

En el caso de las tarjetas de crédito, existen diversos productos sustitutos que
podrian poner en riesgo la posicion en el mercado de las entidades bancarias. Esto da
como resultado que la amenaza sea alta. Por ejemplo, segun un informe del Ministerio
de Economia (2019), en el mercado argentino existen otras formas de pago, como el
efectivo, las transferencias bancarias y las billeteras digitales, que pueden ser

consideradas como productos sustitutos de las tarjetas de crédito.
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Es importante destacar que la facilidad de uso y la accesibilidad son factores
determinantes para que los productos sustitutos representen una amenaza real. Segin
Kotler et al. (2017), la comodidad de los pagos electronicos es un aspecto relevante para
los consumidores, lo que puede llevar a que prefieran utilizar billeteras digitales en
lugar de tarjetas de crédito. Ademads, el aumento de la disponibilidad de cajeros
automaticos y la facilidad de las transferencias bancarias también pueden influir en la
eleccion de los consumidores en favor de estas opciones en detrimento de las tarjetas de
crédito.

Ademas de las formas de pago mencionadas anteriormente, otro factor que
representa una amenaza para las tarjetas de crédito son los avances tecnoldgicos y las
innovaciones en el sector financiero. Con el surgimiento de nuevas soluciones de pago,
como los pagos moviles y las criptomonedas, las tarjetas de crédito enfrentan una mayor
competencia y pueden perder relevancia entre ciertos grupos de consumidores.

Por ejemplo, aplicaciones moviles como MODO o Mercado Pago permiten a los
usuarios realizar pagos de forma rapida y segura utilizando sus dispositivos maviles, lo
que brinda una alternativa conveniente a las tarjetas de crédito fisicas. Asimismo, la
adopcion creciente de las criptomonedas como medio de intercambio plantea la
posibilidad de que las transacciones financieras se realicen sin la necesidad de tarjetas
de crédito tradicionales.

Estos avances tecnologicos y cambios en las preferencias de los consumidores
representan una amenaza adicional para las tarjetas de crédito, ya que pueden cambiar la
forma en que las personas realizan sus pagos y gestionan sus finanzas. Las entidades
bancarias y emisores de tarjetas de crédito deben estar atentos a estas tendencias y

adaptarse a ellas para mantener su relevancia en el mercado.
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Mercado

El mercado de las tarjetas de crédito en Argentina es altamente competitivo y
esta compuesto por varias compaiias emisoras importantes, entre las que se destacan

Visa, Mastercard y American Express.

Esta amplia oferta de tarjetas de crédito refleja la demanda existente por parte de
los consumidores argentinos. Aunque las tarjetas de débito son mds populares en
Argentina, las tarjetas de crédito siguen siendo una herramienta importante para los
consumidores, quienes las utilizan para realizar compras a plazos y aprovechar

beneficios exclusivos (BCRA, 2021

Ademas, el mercado de tarjetas de crédito en Argentina ha experimentado
avances significativos en términos de innovacidon tecnoldgica. La adopcion de
tecnologias sin contacto y tarjetas virtuales ha permitido una experiencia mas segura y
conveniente para los usuarios (BCRA, 2021). Estas tecnologias facilitan el proceso de
pago al eliminar la necesidad de ingresar el nimero de tarjeta fisica, reduciendo asi los

riesgos asociados con la exposicion de la informacion personal.

Asimismo, se estan desarrollando plataformas de pagos moviles con el objetivo
de mejorar aiin mas la experiencia del usuario en el uso de tarjetas de crédito. Estas
plataformas permiten a los usuarios realizar pagos de manera rapida y conveniente a
través de sus dispositivos moviles, lo que se alinea con la creciente adopcion de

smartphones en el pais (BCRA, 2021).

En resumen, el mercado de las tarjetas de crédito en Argentina se caracteriza por
su competitividad y variedad de opciones ofrecidas por compafias emisoras
reconocidas. Aunque las tarjetas de débito son mas populares, las tarjetas de crédito

siguen siendo una herramienta relevante para los consumidores, respaldadas por el
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crecimiento continuo de las transacciones y la implementacion de tecnologias

innovadoras que mejoran la seguridad y comodidad de los usuarios.

Analisis interno: CADENA DE VALOR

Tarjeta Naranja es una empresa argentina que ofrece servicios financieros y de
crédito a sus clientes. Para mantener su liderazgo en el mercado y brindar servicios de

calidad, la compaiiia ha trabajado arduamente en el desarrollo de su cadena de valor.

- Actividades Primarias

Logistica Interna

La logistica interna abarca una serie de funciones fundamentales, entre las que se
encuentran la recepcion, almacenamiento y gestion del inventario. En el caso de Tarjeta
Naranja, la logistica interna se basa en la coordinacion de flujos de informacién con el
objetivo de satisfacer de manera agil las necesidades del cliente. En esta area, se
gestionan temas clave como el aprovisionamiento, la recepcion y andlisis de datos, el
acceso a clientes, evaluar a los proveedores y los comercios aliados. El propdsito es
atraer cada vez a mas clientes, quienes podran beneficiarse de plataformas como
Naranja X, que les permitirdn realizar un seguimiento de sus movimientos, realizar
pagos en diferentes modalidades (cuotas, plan Z o pago Unico), acceder y descargar el

resumen mensual, asi como canjear puntos Quiero, entre otras ventajas.

Operaciones

Tarjeta Naranja ofrece a sus clientes una amplia gama de servicios y
operaciones, brindando asistencia tanto a través de sistemas digitales como de personal
capacitado. Estas operaciones se encargan de satisfacer diversas necesidades de los

usuarios, asegurando una experiencia de calidad en cada interaccion.
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Cuando los clientes acceden a los diferentes canales de servicio, son recibidos
por sistemas digitales y profesionales especializados que los guian y asisten en todo
momento. Estos servicios abarcan una variedad de funciones, como proporcionar
orientacion en el proceso de compras, permitir la visualizacion de la asignacion de
limites de crédito, facilitar el acceso al resumen de cuenta, gestionar los pagos, manejar

solicitudes de baja o retencidn, recibir reclamos y resolver problemas técnicos.

Un ejemplo claro de la excelencia en el servicio de Tarjeta Naranja es el proceso
de solicitud de una tarjeta de crédito. Para poder acceder a este servicio, los clientes
deben cumplir con ciertos requisitos, como ser mayores de edad, contar con ingresos
minimos y tener cierta antigiiedad laboral. Una vez que se completa un formulario con
la informacion requerida, el pedido de la tarjeta se registra y se programa una fecha para

retirarla o recibirla en el domicilio del cliente, segin lo acordado.

Ademas, Tarjeta Naranja se enorgullece de garantizar la confidencialidad de la
informacion personal de sus clientes. Esto brinda a los usuarios la tranquilidad de que
sus datos estan protegidos y se manejan de manera segura durante todas las operaciones

realizadas con la empresa.

En resumen, Tarjeta Naranja se destaca por ofrecer una amplia gama de
servicios y operaciones que buscan brindar una experiencia satisfactoria a sus clientes.
Mediante sistemas digitales y personal capacitado, se garantiza una atencion de calidad,
abarcando desde el asesoramiento en el proceso de compras hasta la resolucion de
reclamos y problemas técnicos. Todo ello respaldado por la confidencialidad y

seguridad de la informacion personal de los usuarios
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Marketing

El 4rea de marketing desempefa un papel fundamental en la comercializacion de
productos, brindando un soporte integral a las operaciones y contribuyendo al aumento
del volumen de nuevos clientes. En linea con estrategias mas recientes, se han empleado
herramientas de cross-selling de manera efectiva, lo cual ha permitido incrementar las
ventas de productos complementarios, como HBO Go, préstamos personales, recarga de

celulares y solicitud de tarjetas adicionales (Canvas, 2019).

Ademas de estas estrategias, se ha implementado un enfoque "always on" que ha
demostrado la importancia de llegar a los consumidores con mensajes relevantes,
especialmente aquellos que estan abiertos a descubrir nuevos productos y servicios. De
esta manera, la compafiia ha logrado expandirse y explorar nuevos formatos,
estableciendo conexiones con un mayor numero de usuarios valiosos y, al mismo

tiempo, maximizando su rendimiento.

Esta expansion estratégica y busqueda constante de nuevos formatos ha sido un
factor clave en el crecimiento y éxito de la compafiia en el mercado actual. El enfoque
en llegar a los consumidores adecuados con mensajes relevantes ha generado resultados
positivos, permitiendo el aumento de la base de clientes y el fortalecimiento de la
participacion en el mercado. A través de estas estrategias, Tarjeta Naranja ha logrado
posicionar su marca como una opcion atractiva y ha maximizado las oportunidades de

negocio en un entorno altamente competitivo.

Logistica Externa

Tarjeta Naranja se distingue por su eficiente logistica externa, la cual facilita la
entrega de la tarjeta fisica a los clientes de manera practica y conveniente. Para ello, se

ofrecen dos opciones: el retiro del pléastico en cualquier centro de atencidon en una fecha
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acordada o la entrega directa en el domicilio del solicitante a través del servicio de
correo. Esta flexibilidad en la entrega garantiza la comodidad y accesibilidad para los

clientes.

Ademas, se destaca la agilidad en el proceso de descarga y acceso a la aplicacion
movil. Una vez que el cliente ha completado el alta de su cuenta y la tarjeta ha sido
otorgada, se le brinda la oportunidad de descargar la aplicacion, lo que le permite

comenzar a disfrutar de los beneficios que esta ofrece.

Este proceso integrado de logistica externa garantiza que el cliente reciba su
tarjeta de manera oportuna y pueda aprovechar los servicios y ventajas que esta brinda.
Tarjeta Naranja se esfuerza por proporcionar una experiencia fluida y conveniente,
desde el otorgamiento de la tarjeta hasta el acceso a su cuenta a través de la aplicacion
movil.

Servicio

Tarjeta Naranja se distingue por brindar un excelente servicio en todas las etapas
de la experiencia del cliente. Ademds de contar con un eficiente servicio de postventa
que soluciona cualquier inconveniente relacionado con las cuentas de los clientes, la
empresa se esfuerza constantemente por mejorar sus productos y ofrecer experiencias

anicas.

El equipo de atencion al cliente de Tarjeta Naranja esta disponible a través de
diversos canales, como el teléfono, la web y la atencion presencial. Su principal objetivo
es escuchar las inquietudes de los clientes y resolver cualquier problema de manera

eficiente, garantizando una experiencia satisfactoria.

La empresa va mas alla de lo convencional para establecer una relacion especial

con cada usuario. Al visitar una sucursal, los clientes son recibidos con un trato



23

personalizado, recibiendo un pequefio obsequio y disfrutando de musica ambiental
agradable. El personal se dirige a los clientes por su nombre y apellido, creando un

ambiente acogedor y cercano.

Para facilitar la comunicacion y el asesoramiento, Tarjeta Naranja ofrece un
numero de teléfono exclusivo (0810) dedicado a la atencion al cliente. Ademas, brindan
ayuda y asesoramiento a través de consultas en su pagina web, proporcionando

multiples canales para resolver dudas y brindar soporte.

- Actividades de Soporte

Infraestructura de la empresa

Tarjeta Naranja es una empresa financiera conformada en un 80% por el Banco
Galicia y en un 20% por sus duefios originales, Asrin y Ruda. A pesar de la baja
participacion accionaria, el management de la compaiia sigue estando en manos de sus
fundadores. Gracias al apoyo y la infraestructura proporcionada por el Banco Galicia,
Tarjeta Naranja se ha posicionado como la principal emisora de tarjetas de crédito en el
pais y continlia expandiendo su portfolio de productos y cartera de clientes (Tarjeta

Naranja, 2022).

Desde hace mas de 30 afios, Tarjeta Naranja opera en todas las provincias del
pais ofreciendo servicios financieros. Durante este tiempo, ha logrado establecer mas de
200 sucursales en todo el territorio nacional. La asociacion estratégica con el Banco
Galicia en los afios 90 ha sido fundamental para el crecimiento y expansion de la
empresa en todas las regiones del pais. En 2005, Tarjeta Naranja estableci6 una alianza

con Visa, lo que permitio a sus clientes operar a nivel global (Tarjeta Naranja, 2022).

A partir de 2019, Tarjeta Naranja comenz6 a implementar las "Sucursales del

Futuro" en las principales ciudades del pais. Estas sucursales se caracterizan por su
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enfoque persona a persona y el uso de tecnologia vanguardista para brindar una

experiencia innovadora a sus clientes (Tarjeta Naranja, 2022).

En el afo 2022, Tarjeta Naranja realizd inversiones significativas en la
modernizacion de sus sistemas y procesos internos. Estas mejoras estuvieron orientadas
a mejorar la eficiencia y la calidad de sus servicios. En particular, se hicieron avances
importantes en la seguridad de la informacion, brindando mayor tranquilidad a los

clientes en cuanto a la proteccion de sus datos personales (Tarjeta Naranja, 2022).

El Directorio de Tarjeta Naranja juega un papel fundamental en la definicion y
gestion de las estrategias de la compafiia. Son ellos quienes establecen la vision y
mision de la empresa, asi como el seguimiento de los presupuestos, tareas y objetivos
anuales. Por otro lado, la gerencia, compuesta por un gerente en cada area, trabaja
integralmente ante el riesgo, centrandose en el objetivo primordial de la empresa

(Naranja X, 2018).

En resumen, Tarjeta Naranja ha experimentado una evolucion significativa en su
infraestructura a lo largo de los afios. La asociacion con el Banco Galicia, la expansion
de sucursales, las alianzas estratégicas y las inversiones en modernizacién demuestran el
compromiso de la empresa por ofrecer servicios financieros de calidad a sus clientes

(Tarjeta Naranja, 2022; Naranja X, 2018).

Gestion de recursos humanos

La gestion de recursos humanos de Tarjeta Naranja se ha enfocado en la
formacion y el desarrollo de sus empleados en los ultimos afios. Durante el afio 2023, la
compaiiia lanz6 una iniciativa de formacion en linea para que sus empleados puedan
capacitarse en diferentes areas de la empresa de manera remota. Esta iniciativa ha sido

muy bien recibida por los empleados y ha contribuido a mejorar la calidad de los
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servicios ofrecidos por la compafiia (Tarjeta Naranja, 2023). En su busqueda de

renovacion la empresa ha implementado el concepto de Tribus y coes.

Las Tribus y Coes de Tarjeta Naranja han sido fundamentales para la innovacion
y la mejora continua en la empresa. Durante el afio 2022, la compaiiia lanzé un
programa de innovacion abierta para fomentar la colaboracion y el intercambio de ideas
entre sus empleados y clientes. Este programa ha sido muy exitoso y ha permitido a
Tarjeta Naranja desarrollar soluciones innovadoras para satisfacer las necesidades de

sus clientes (Tarjeta Naranja, 2022).

Desarrollo de tecnologias

El brazo fintech de Naranja, llamado Naranja X, ha experimentado un
crecimiento significativo durante la pandemia, alcanzando mas de 415,000 usuarios
activos y emitiendo mas de 300,000 tarjetas prepagas (Rios Malan, 2021). Con el
objetivo de convertirse en la plataforma tecnoldgica financiera méas humana de
Argentina, Naranja X ha lanzado productos innovadores, como la tarjeta prepaga Visa
Naranja X, que cuenta con tecnologia contactless y ofrece diversas funcionalidades,

como pagos en comercios fisicos y en linea, débitos automaticos y retiros de efectivo.

Ademas, Naranja X ha desarrollado el dispositivo de cobro "Toque de Naranja
X", que permite realizar pagos sin contacto. La educacion financiera y la inclusion son
prioridades para Naranja X, y se busca colaborar con el sector publico y privado para
acelerar la digitalizacion del efectivo y generar un impacto positivo en el menor tiempo
posible. Para el futuro, Naranja X tiene como objetivo seguir evolucionando y ofrecer

productos y servicios financieros digitales simples y accesibles para todos.

El desarrollo de tecnologias ha sido una de las principales areas de inversion de

Tarjeta Naranja en los ltimos afios. Durante el afio 2023, la compaiiia lanz6 una nueva
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aplicacion movil para brindar una mejor experiencia de usuario a sus clientes. La
aplicacion cuenta con nuevas funcionalidades que permiten a los usuarios acceder a sus

servicios de manera mas sencilla y rdpida (Tarjeta Naranja, 2023).

Compras

En el proceso de adquisicion de productos necesarios para la empresa, se
prioriza la inclusion de pequefios proveedores, pymes, emprendedores o empresas. Es
fundamental que estas compras estén alineadas con los principios de sustentabilidad
promovidos en la "Cultura Naranja" (Naranja X, 2019). La empresa establece relaciones
con proveedores que no solo suministran los insumos necesarios, sino que también
comparten valores y ética en su forma de operar. Estos proveedores son considerados
parte de la comunidad Naranja y desempefan un rol esencial en la cadena de valor

(Naranja X, 2021).

El departamento de compras de Tarjeta Naranja ha trabajado arduamente en los
ultimos afios para optimizar los procesos de adquisicion de insumos. Durante el afio
2022, la compaiiia implementd una herramienta de analisis de datos para mejorar la
eficiencia en la gestion de compras. Esta herramienta ha permitido a Tarjeta Naranja
tomar decisiones de compra mas informadas y reducir los costos operativos (Tarjeta

Naranja, 2022).
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Marco teorico

En la planificacion estratégica, es crucial contar con un marco teoérico sélido que
respalde las decisiones y acciones que se llevaran a cabo. En el presente informe, nos
enfocaremos en analizar conceptos clave que nos brindaran una mayor comprension y
nos permitirdn implementar de manera eficiente una estrategia de penetracion de
mercado para aumentar la rentabilidad de la empresa.

A continuacion, exploraremos algunas de las definiciones propuestas por
diferentes autores, que nos permiten comprender mejor los conceptos clave en este

campo.

Segun Hill y Jones se fijan objetivos y planes en conjunto con estrategias para
lograr superar a la competencia y Se lleva a cabo por medio de los siguientes cinco
pasos principales: 1. Elegir la mision corporativa y las principales metas corporativas. 2.
Analizar el entorno competitivo externo de la organizacion para identificar
oportunidades y amenazas. 3. Analizar el entorno operativo interno de la organizacién
para identificar sus fortalezas y debilidades. 4. Elegir estrategias que se basen en las
fortalezas de la organizacion y corrijan sus debilidades con el fin de aprovechar las
oportunidades externas y contrarrestar las amenazas externas. Estas estrategias deben
ser consistentes con la mision y metas principales de la organizacion. Deben ser
congruentes y constituir un modelo de negocio viable. 5. Implementar las estrategias.

(Hill y Jones, 2009)

La aplicacion de la planificacion estratégica ofrece diversos beneficios, entre los
cuales se destacan: un mayor control sobre las actividades empresariales, la capacidad
de monitorear el desempefio financiero, el establecimiento de objetivos de crecimiento a

largo plazo, la respuesta agil a las necesidades de los clientes, el apoyo a las areas
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organizacionales y la deteccion de nuevas oportunidades de mercado. Ademas, permite
estar preparado para adaptarse a los cambios del entorno y responder de manera efectiva
ante las modificaciones que puedan surgir. (Hill y Jones, 2015)

En el contexto de la planificacion estratégica, algunas organizaciones recorren
un nuevo ciclo del proceso de la planeacion estratégica cada afio. Esto no significa
necesariamente que los administradores elijan una nueva estrategia cada afo. En
muchos casos, el resultado es simplemente modificar y reafirmar una estrategia y
estructura ya existentes. Los planes estratégicos generados por el proceso de planeacion
suelen proyectarse a lo largo de un periodo de 1 a 5 afios y se actualizan o avanzan cada
afo., Schilling & Jones, 2015)

Por ejemplo, Intel ha adoptado de manera enérgica la penetracion con su
agresiva campafia de marketing de “Intel Inside”. En una industria madura, la
publicidad se orienta a influir la elecciéon de marca en los clientes y a crear una
reputacion de nombre de marca para la empresa y sus productos. De esta forma, una
empresa puede incrementar su participacion de mercado al atraer los clientes de sus
rivales. Debido a que los productos de nombre de marca suelen fijar precios mas altos,
desarrollar la participacion de mercado en esta situacion es muy rentable (Hill y Jones,
2015).

Para enfatizar el concepto de penetracion en el mercado también podemos tomar
otras teorias entonces, de acuerdo con Kotler y Keller (2012), la fidelizacion de clientes
se basa en la creacidon de una vinculacion duradera y so6lida con los grupos de clientes,
buscando que se genere una lealtad que tendra beneficios en la relacion con estos y el
impacto econdémico de la organizacion. Para llevar adelante una estrategia de
penetracion de mercados que contribuya a la fidelizacion de los clientes se pueden

realizar, de acuerdo con Kotler y Keller (2012) las siguientes acciones:
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- Creacion de productos/servicios y experiencias positivas con el cliente.

- Integrar la voz del cliente en el disefio de estrategias.

- Facilitar el acceso a los productos y servicios.

- Desarrollar programas de estimulo y promociones para clientes fieles.

Con el fin de desarrollar adecuadamente el marco teodrico, se seleccionaron
diferentes autores enfocandonos en una planificacion estratégica para aumentar la
rentabilidad de la empresa mediante la penetracion en el mercado basada en una
estrategia de diferenciacion y fidelizacion del cliente. Aplicar estas teorias implica
realizar una planificacion enfocada en aprovechar las fortalezas de la organizacion para
crear una conexion solida con los clientes, de modo que tengan experiencias positivas al
utilizar los servicios que se brindan. Al implementar estas acciones, la empresa puede
aumentar su participacion en el mercado, fortalecer las relaciones con los clientes y

tener éxito en el futuro sorteando las dificultades que se presenten.

Diagnostico

Tras realizar un exhaustivo estudio de Tarjeta Naranja utilizando diversas
herramientas de evaluacion de la posicion interna y externa, respaldadas por
informacion proveniente de multiples fuentes, se ha llegado a la conclusion de que la
empresa ocupa una posicion solida en comparacion con sus competidores en el mercado
de tarjetas de crédito. A lo largo de su trayectoria, ha logrado establecer una destacada
posicion competitiva mediante la adopcion de enfoques sostenibles y el
aprovechamiento del desarrollo tecnologico.

La propuesta comercial de Tarjeta Naranja se distingue por ofrecer importantes

beneficios tanto para sus clientes corporativos y comercios asociados como para los
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consumidores finales. La empresa ha sabido renovar su modelo de negocio, adaptandose
a las demandas del mercado y aprovechando las oportunidades que brinda la tecnologia.
Esto le ha permitido mantenerse a la vanguardia y satisfacer las necesidades cambiantes
de sus diferentes segmentos de clientes.

A pesar de su destacada posicion en el mercado, Tarjeta Naranja se enfrenta a un
desafio evidente: la disminucion del consumo de tarjetas de crédito a nivel nacional.
Este hecho representa una amenaza significativa para la empresa, ya que su principal
producto se ve afectado directamente. La debilitada situacion economica y financiera
del pais ha impactado negativamente en los ingresos de las personas, quienes han
reducido su consumo y evitan endeudarse en exceso con tarjetas de crédito debido a las
altas tasas de interés, las dificultades para refinanciar deudas y los impuestos
adicionales asociados a su uso.

En este contexto, se espera que el panorama econdémico del pais no mejore en el
corto plazo, lo que inevitablemente profundizara esta situacion y provocara una
disminucién en el numero de tarjetas emitidas y en la comercializacion de los diversos
servicios ofrecidos por la empresa. Como resultado, los ingresos de Tarjeta Naranja se
veran negativamente afectados.

Ante esta realidad, es crucial que la empresa tome medidas estratégicas para
mitigar el impacto de esta disminucion en el consumo. Serd necesario diversificar su
cartera de productos y servicios, ofreciendo alternativas atractivas que se adapten a las
nuevas necesidades y preferencias de los clientes. Ademads, sera fundamental explorar
oportunidades de crecimiento en segmentos de mercado no tradicionales y buscar
alianzas estratégicas que permitan expandir su alcance.

La tecnologia ha experimentado un crecimiento constante y estd impulsando la

innovacion en el sector financiero. Esto ha llevado a la creacion de nuevas herramientas
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y aplicaciones que buscan mejorar la experiencia del cliente. Tarjeta Naranja se ha
mantenido a la vanguardia de este avance tecnoldgico, implementando proyectos de
evolucion digital respaldados por tecnologia con el objetivo de mejorar la experiencia
del cliente y expandir su oferta de productos y servicios. La tecnologia se presenta como
una oportunidad para la empresa, pero también como una amenaza.

Los avances tecnologicos y las innovaciones en el sector financiero, como los
pagos moviles y las criptomonedas, estan cambiando la forma en que los consumidores
realizan sus transacciones. Aplicaciones moéviles como MODO o Mercado Pago
permiten a los usuarios realizar pagos de manera rapida y segura a través de sus
dispositivos moviles, ofreciendo una alternativa conveniente a las tarjetas de crédito
fisicas. Ademas, la creciente adopcién de criptomonedas plantea la posibilidad de
realizar transacciones financieras sin la necesidad de tarjetas de crédito tradicionales, lo
que permite a las personas cambiar la forma en que administran sus finanzas. Las
entidades bancarias y emisores de tarjetas de crédito deben estar atentos a estas
tendencias y adaptarse a ellas para mantener su relevancia en el mercado.

Luego de lo mencionado se considera implementar una planificacion estratégica
para el aumento de la rentabilidad de la empresa por medio de la penetracion de
mercado basada en una estrategia de diferenciacion, de fidelizacion del cliente que
ayudaran a contrarrestar el contexto de inestabilidad actual. Si bien Tarjeta Naranja
cuenta con una gestiéon en este sentido se busca profundizarlo y mejorar la posicion

frente a sus rivales.
Propuesta de Aplicacion

Segun el Reporte de Sustentabilidad de Naranja (2019), la empresa tiene una
vision clara: “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
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general”. A su vez, como mision Naranja adopta: “conectar con unicas experiencias y
poder crecer mediante nuevos negocios basados en la tecnologia” y su proposito es:
“facilitar con alegria y compromiso la vida de cada persona.”

En Naranja, se valoriza la alegria del trabajo, buscando que las personas se
sientan felices en sus puestos y puedan convertir cada dia en una experiencia positiva.
Ademas, se promueve un enfoque de puertas abiertas, donde siempre se encontrard a
alguien dispuesto a escuchar y colaborar en la construccion de algo nuevo.

La mejora continua es un impulsor clave en Naranja, con un constante deseo de
superacion, aprendizaje y exploracion de nuevos caminos para lograr mejores
resultados. Se desafia continuamente la rutina establecida, permitiendo un crecimiento
sin limites.

Un enfoque central en Naranja es la piramide invertida, en la cual toda la
empresa se pone al servicio de los clientes, reconociéndolos como el presente y el futuro
de la organizacion. Se trabaja en equipo, aprovechando la complementariedad en
experiencia, responsabilidad y formacion para brindar el mejor servicio posible
(Naranja, 2019).

El objetivo general de este proyecto es aumentar la rentabilidad en un 10% para
el 31 de diciembre de 2025, mediante el incremento de la fidelizacion de los usuarios de

Tarjeta Naranja y fortaleciendo su preferencia por la marca.

La justificacion para esta meta se basa en los informes de Tarjeta Naranja en sus
estados financieros correspondientes a los ejercicios finalizados el 31 de diciembre de
2022 y 2021. Dichos informes revelan ganancias de $9,427,840 y $17,766,241,
respectivamente, expresadas en miles de pesos (Tarjeta Naranja S.A.U., 2022). Estos
resultados muestran la necesidad de tomar medidas para contrarrestar el impacto

econdmico en la empresa y adaptarse a las dificultades que enfrentan los clientes.
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En los ultimos afios, los habitos de consumo de las personas han experimentado
cambios significativos. Durante el 2021, el consumo anual de Tarjeta Naranja aumento
en un 21% en comparacion con el afio 2020, al igual que el consumo promedio por

cliente (Naranja X, Resefia informativa, 2021).

Estas tendencias refuerzan la importancia de implementar programas de
fidelizacion para retener a los clientes actuales, quienes generan maés compras. Este
programa no solo producird satisfaccion en el cliente, sino que también fomentara la
recomendacion del servicio y aumentara los ingresos. Disponer de clientes fieles ofrece

ventajas significativas para una empresa.

En primer lugar, los clientes fieles generan ingresos durante mas afios, y
mantenerlos suele tener costos inferiores a adquirir nuevos clientes. Estos clientes
tienden a seguir comprando los productos de la empresa, y un cliente fiel y satisfecho se
convierte en la mejor fuente de comunicacion, ya que su testimonio es mas creible y
menos costoso que la publicidad en medios masivos. La comunicacién boca a boca es
altamente eficaz y contribuye a reducir considerablemente los costos de marketing de

las empresas.

Objetivos Especificos:

e Objetivo especifico 1

El objetivo es aumentar los ingresos de la empresa en un 10% en relacion con el
afio 2022, a través del consumo y la fidelizacion de los clientes para el 31 de diciembre

de 2025.

La justificacion se basa en el hecho de que Tarjeta Naranja S.A.U. se mantuvo
en 2022 como una de las principales entidades emisoras de tarjetas de crédito en

Argentina. A fecha del 31 de diciembre, la empresa contaba con 3,359,815 cuentas
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habilitadas, y el total de tarjetas habilitadas era de 8,526,464, incluyendo diferentes
tipos de tarjetas como Naranja X, Naranja X Visa, Naranja X Mastercard, Naranja X
American Express y otras tarjetas adicionales. Durante el afio, se realizaron un total de
195,250,600 transacciones, que incluyeron compras en comercios, débitos automaticos,

préstamos personales, adelantos en efectivo y extracciones en cajeros.

Las transacciones anuales aumentaron un 8%, mientras que el consumo
promedio mensual mostré un incremento del 5% en términos reales. Al cierre del
ejercicio, los ingresos operativos netos alcanzaron los $131,319,381, lo que representa
un crecimiento del 3% en comparacion con el afio 2021, consolidando la tendencia
positiva en la generacion de ingresos. Este resultado se debe al aumento del 2% en los
ingresos por servicios netos, aunque se observo un decremento del 11% en los ingresos
por financiacion netos debido al incremento del costo de financiamiento para continuar

con la evolucion del negocio (Tarjeta Naranja S.A.U., 2022).

e Objetivo especifico 2

Se propone implementar una estrategia de marketing digital con el objetivo de
aumentar la adquisicion de nuevos clientes en un 15% para fines del ano 2025, en
comparacion con la cantidad de clientes registrados el 31 de diciembre de 2022. Esta
estrategia busca mejorar la visibilidad de la empresa y generar potenciales clientes de

mayor calidad.

La justificacion de esta estrategia se basa en el hecho de que el marketing digital
ha demostrado ser una solucion altamente efectiva para establecer comunicaciones
interactivas, personalizadas y directas que generan una respuesta positiva por parte de
los clientes. El comercio electronico refleja de manera clara el comportamiento y las

preferencias de los consumidores.
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A lo largo del afio, se llevan a cabo diversas campafias para promocionar el
comercio en linea, aprovechando fechas festivas y eventos especiales para motivar a los
clientes a realizar compras. Mediante el marketing digital, las empresas pueden
aprovechar las diversas plataformas en linea, como redes sociales, sitios web, correos
electronicos y aplicaciones moviles, para conectarse de manera mas efectiva con su
publico objetivo. Estas herramientas permiten una segmentacion precisa y una
personalizacion de los mensajes, lo que resulta en una experiencia mas relevante y
significativa para los consumidores. Ademas, el comercio electronico ha transformado
la forma en que las personas compran y venden productos y servicios. Los
consumidores actuales valoran la comodidad, la accesibilidad y la posibilidad de

comparar opciones antes de tomar una decision de compra.

El marketing digital también ofrece a los clientes la posibilidad de realizar
transacciones en linea de manera segura y conveniente, las 24 horas del dia y los 7 dias
de la semana. La combinacion del marketing digital y el comercio electronico permite a
las empresas llegar a un publico mas amplio, superar barreras geograficas y maximizar
su alcance. Ademas, esta estrategia brinda la oportunidad de recopilar datos y obtener
informacion valiosa sobre los habitos de compra, las preferencias y el comportamiento
de los consumidores, lo que a su vez permite una mayor personalizacion y

segmentacion de las estrategias de marketing.

e Objetivos especificos 3
Se propone aumentar el conocimiento y las habilidades del personal en
marketing digital en un 100% para fines del afio 2025, a través de capacitaciones y
desarrollo profesional, con el objetivo de fortalecer el equipo y maximizar los resultados

de la estrategia de marketing.
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La justificacion de esta iniciativa se basa en el entorno empresarial actual, que se
caracteriza por cambios constantes y rapidos en las tendencias y tecnologias de
marketing. Para mantenerse competitiva, la empresa debe asegurarse de que su personal
esté actualizado y capacitado en las ultimas estrategias y herramientas de marketing

digital.

El marketing digital desempefia un papel fundamental en la adquisicion de
nuevos clientes, asi como en la generacion de potenciales clientes de calidad. Al
mejorar las habilidades del personal en esta area, la empresa estard en mejores
condiciones de disefiar y ejecutar campafias efectivas, aumentando asi las posibilidades

de éxito en la adquisicion de nuevos clientes.

En el caso de Tarjeta Naranja, la empresa cuenta con equipos de trabajo
interdisciplinarios como Tribu y los CoEs, los cuales podrian desempefiar un papel
clave en el desarrollo e implementacién de la estrategia de marketing digital. Estos
equipos son fundamentales para gestionar el conocimiento, compartiendo lecciones
aprendidas, mejores practicas y soluciones exitosas. Ademads, contribuyen a resolver

desafios y optimizar los resultados obtenidos.

Plan de Accion - Objetivo 1

El presente plan tiene como objetivo principal aumentar los ingresos de la
empresa en un 10% con respecto al afio 2022, enfocandose en estrategias de consumo y
fidelizacion. El objetivo es fortalecer la relacion con los clientes existentes, atraer

nuevos clientes y mejorar la rentabilidad general de la organizacion.

El plan se divide en ocho pasos, cada uno con sus respectivas fechas de inicio y

finalizacion, areas responsables y recursos fisicos necesarios. Estos pasos abarcan desde
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el analisis inicial de la situacidon actual y el establecimiento de metas especificas, hasta

la evaluacion final de los resultados obtenidos y la realizacion de ajustes necesarios.

Durante el proceso, se llevaran a cabo acciones para aumentar la visibilidad de la
empresa, atraer nuevos clientes, mejorar la experiencia del cliente, implementar
programas de fidelizacion y ampliar la cartera de productos/servicios. Ademads, se
realizaran analisis periddicos para evaluar el progreso y ajustar las estrategias segun sea

necesario.

Este plan se desarrollara en colaboracion con diferentes areas de la organizacion,
como la direccion de estrategia y planificacion, el departamento de marketing, ventas,
servicio al cliente, desarrollo de productos y direccion financiera. Ademas, se asignaran
recursos fisicos como equipos informaticos, software especializado, materiales de

marketing y herramientas de analisis.

Con este plan, se busca impulsar el crecimiento sostenible de la empresa,
fortaleciendo la lealtad de los clientes actuales y atrayendo a nuevos clientes mediante
estrategias efectivas de consumo y fidelizacion. A lo largo de este proceso, se mediran
los resultados obtenidos y se realizaran los ajustes necesarios para alcanzar los objetivos

finales.
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Recursos
Descripcién _ Tiempo _ Humanos _ Fisicos T Econémicos Observaciones
Inicio Final Resp bl Area
Anélisis de la situacion actual y 1/7/2023  |31/10/2023 | Gerente de Estrategia y Equipos de analisis de $  10.000.000,00 |Anexo 1. equipos
establecimiento de objetivos especificos estrategia y Planificacion datos, software de gestion propios con
planificacion de proyectos, acceso a dedicacion extra
informes y datos internos.
Desarrollo de estrategias de marketing y 1/11/2023 |31/12/2023 |Gerente de Marketing Material de marketing $  10.000.000,00 |Anexo 2: Costo
promocion para aumentar la visibilidad y Marketing impreso, publicidad en de sueldos
atraer nuevos clientes linea, equipos
informaticos, software de
disefio grafico.
Implementacion de programas de 1/1/2024  |31/12/2025|Gerente de Ventas Programas de lealtad, Proveedores $  1.000.000.000 |Anexo3
fidelizacion de clientes y creacion de Ventas tarjetas de fidelizacion,  |regalos obsequios
incentivos para promover compras regalos promocionales,
recurrentes equipos informaticos para
el seguimiento de clientes
Mejora de la experiencia del cliente a través (1/7/2023  31/12/2025|Gerente de Servicio al Personal de atencién al $ 250.000.000,00 |Anexo 1. equipos
de la atencion al cliente y la personalizacion Servicios Cliente cliente, software de propios con
de servicios/productos gestion de relaciones con dedicacion extra
los clientes (CRM),
equipos informaticos,
herramientas de anélisis
de satisfaccion del cliente
Analisis de los resultados obtenidos hasta la |1/6/2024 |30/6/2024 |Gerente de Estrategia y Equipos de analisis de Analisis
fecha y ajuste de estrategias segin sea estrategia y Planificacion datos, software de gestion dengerencia de
necesario planificacion de proyectos, acceso a los reportes
informes y datos internos.
Ampliacion de la cartera de 2/1/2024  |31/12/2025 |Gerente de Desarrollo de  [Equipos de investigacion $ 1.400.000.000,00 |Anexo 2: Costo
productos/servicios y exploracion de nuevos desarrollo de  |Productos y desarrollo, materiales de de sueldos
mercados o segmentos de clientes productos prototipado, equipos
informaticos, software de
disefio y desarrollo.
Evaluacion de la fidelizacion de clientes y ~ |1/7/2024  (31/8/2024 |Gerente de Departamento  |Personal de ventas, Analisis de
ajuste de los programas existentes para ventas de Ventas software de gestion de Gerencia de
maximizar la retencion y satisfaccion del relaciones con los clientes resultados
cliente (CRM), equipos
informaticos, herramientas
de andlisis de satisfaccion
del cliente.
Analisis de los ingresos alcanzados y 1/1/2025 |31/1/2025 |Gerencias areas Informes financieros Analisis de
comparacion con el objetivo establecido. involucradas involucradas internos Gerencia de
Realizar ajustes necesarios resultados

Fuente: Elaboracion Propia (2023)

Plan de Accion - Objetivo 2

El objetivo es claro: aumentar la adquisicion de nuevos clientes en un 15% para

fines del afo 2025, mejorando la visibilidad de la empresa, la generacion de potenciales

y atrayendo a clientes de mayor calidad. Para alcanzar este objetivo, se propone la

implementacion de una estrategia de marketing digital integral.

En primer lugar, se desarrollara un plan de marketing digital basado en un

analisis exhaustivo del mercado, que permitird identificar los segmentos de mercado

objetivo y seleccionar los canales digitales mas efectivos para llegar a ellos. Este plan

sentara las bases para las siguientes acciones.
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Se enfocard en mejorar la presencia en las principales redes sociales, creando y
compartiendo contenido relevante y atractivo que aumente la visibilidad de Tarjeta
Naranja y fomente la interaccioén con los seguidores. Ademads, se ejecutaran campaias
de publicidad online segmentadas, utilizando plataformas como Google Ads y Facebook

Ads, para maximizar el impacto y medir el retorno de la inversion.

La generaciéon de contenido relevante sera fundamental para educar a los
usuarios sobre los beneficios de la tarjeta y los servicios ofrecidos por Tarjeta Naranja.
Se desarrollard una estrategia de marketing de contenido que incluira blogs, articulos,

videos y guias, para proporcionar informacion valiosa y atraer a la audiencia objetivo.

Ademas, se implementaran programas de referidos para incentivar a los clientes
actuales a recomendar la tarjeta a sus contactos. Se ofreceran recompensas atractivas
para aquellos que refieran con éxito nuevos clientes, lo que ayudara a aumentar la

adquisicion de manera organica y aprovechar el poder del boca a boca.

Para evaluar el rendimiento y realizar ajustes en la estrategia, se realizard un
seguimiento peridodico y andlisis de los resultados de las actividades de marketing
digital. Se utilizaran herramientas de analisis web y métricas clave, como el trafico del
sitio web, la tasa de conversion y el costo de adquisicion de clientes, para medir el éxito

y realizar mejoras continuas.
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Tabla 2 Plan de Accidn 2

Recursos
Descripcion Ll Ll .. . Observaciones
-9 . Responsab iR Fisicos Terceros Econémicos
Inicio Final le Area
Desarrollo de un [1/7/2023  30/6/2025 |Gerente  |Marketing |Equipos informaticos $ 250.000.000,00 [Anexo 1. equipos propios con dedicacion
plan de (computadoras, extra Reunion de equipos actuales Tribus
marketing laptops)Software de gestion Coes
digital: de proyectos.
Mejora de la 1/11/2023 |31/12/2024|Gerente Marketing [Equipos informaticos. $ 200.000.000,00 [Anexo 1. equipos propios con dedicacion
presencia en Software de gestion de redes extra
redes sociales: sociales.
Herramientas de disefio
grafico.
Acceso a internet
Campafias de 1/1/2024  |30/12/2025 |Gerente Ventas Equipos informéticos. Proveedores | $ 7.000.000.000,00 |Anexo 4: Valores de referencia para
publicidad Herramientas de publicidad publicaciones en redes
online en linea (Google Ads,
Facebook Ads, etc.).
Software de analisis y
seguimiento de campanas
Mejora del sitio [1/7/2023  |31/12/2024|Gerente Servicio al |Personal de atencion al $ 200.000.000,00 [Anexo 1. equipos propios con dedicacion
web y Cliente cliente, software de gestion extra
experiencia de de relaciones con los clientes
usuario (CRM), equipos informaticos,
herramientas de andlisis de
satisfaccion del cliente
Generacion de  [1/1/2024  31/06/2025 |Gerente Estrategia |Equipos informaticos. $ 60.000.000,00 [Anexo 5. equipos propios con dedicacion
contenido y Software de desarrollo web. extra Reunion de equipos actuales Tribus
relevante Planificaci |Herramientas de disefio y Coes
on edicion de contenido.
Servicios de hosting y
dominio
Implementacion |2/1/2024  |31/12/2025 |Gerente Desarrollo [Equipos informaticos. $ 500.000.000,00 |Anexo 5 Recompensar a clientes que
de programas de de Software de gestion de refieran a una persona que contrate un
referidos Productos [programas de referidos. servicio financiero de trajeta con puntos de
Materiales de promocion y canje por productos o el equiivalente como
comunicacion (folletos, maximo de $ 5000 por el termino de tres
tarjetas, etc.). meses o hasta terminar stock
Incentivos para los clientes
referidoresEquipamiento de
grabacion y edicion de video
(camaras, microfonos,
software de edicion).
Seguimientoy  (2/1/2024  |31/12/2024 |Gerente Ventas Herramientas de generacion Analisis de gerencia de reportes
analisis de de informes.
resultados

Fuente: Elaboracion Propia (2023)

Plan de Accion - Objetivo 3

Con el objetivo de fortalecer los equipos y maximizar los resultados de la
estrategia de marketing digital, lo primero es aumentar el conocimiento y las
habilidades del personal de Tarjeta Naranja en marketing digital en un 100% para fines
del afio 2025. Este plan de capacitacion tiene como objetivo proporcionar al personal las
herramientas y los conocimientos necesarios para implementar eficazmente las tacticas

y estrategias de marketing digital en sus respectivos roles.
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A través de programas estructurados y secuenciados, se abordaran los temas
clave que son relevantes para la estrategia. En primer lugar, se identificaran las
necesidades de capacitacion mediante una evaluacion interna de las habilidades actuales
del personal en marketing digital. Esto permitird determinar las areas en las que se

requiere mayor desarrollo y disefiar objetivos claros y medibles para la capacitacion.

Luego, se seleccionaran los temas y contenidos que seran abordados en la
capacitacion. Estos temas incluiran aspectos como SEO, publicidad en linea, redes
sociales, email marketing, analitica web y mads, con el objetivo de proporcionar una
formacion integral en marketing digital. Para asegurar una capacitacion efectiva, se
contratara a expertos en marketing digital y, si es necesario, se recurrird a proveedores
externos de capacitacion. Estos profesionales ayudardn a facilitar las sesiones de
capacitacion, ya sea de forma presencial, en linea o una combinacion de ambos, segiin

sea apropiado.

Durante el proceso de capacitacion, se evaluara regularmente el progreso de los
empleados y se proporcionard retroalimentaciéon constructiva para un desarrollo
continuo. Ademads, se les brindardn oportunidades para aplicar los conocimientos
adquiridos en proyectos reales, lo que les permitird ganar experiencia practica y

fortalecer su confianza.

Por ultimo, se promovera el aprendizaje autodirigido y el desarrollo profesional
mediante sesiones peridodicas de actualizacion y la participacion en eventos y
comunidades relacionadas con el marketing digital. A través de este plan de
capacitacion en marketing digital, se fortaleceran las habilidades del personal y se
mejorara su capacidad para implementar estrategias efectivas en el entorno digital. Al
hacerlo, se podra alcanzar el objetivo de aumentar la adquisicion de nuevos clientes,

mejorar la visibilidad de la empresa y atraer a clientes de mayor calidad.
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Recursos
Y Tiempo Humanos Observaci
Descripcién f ]
.. . Responsab . Fisicos Terceros Econémicos ones
Inicio Final le Area

Identificacion de las 1/7/2023  |31/10/2023 |Gerente RRHH Equipos y 10.000.000,00 |Anexo 1.

necesidades de software equipos

capacitacion propios con
dedicacion
extra

Definicion de objetivos [1/11/2023 |31/12/2023 |Gerente  [Marketing (Equipos y 4.000.000,00 |Anexo 1.

de capacitacion: software equipos
para propios con
evaluar dedicacion

extra

Seleccion de temas y 1/11/2023 |31/12/2023 |Gerente ~ |Marketing (Equiposy 4.500.000,00 |Anexo 1.

contenidos software equipos

propios con
dedicacion
extra

Disefio de programas de |2/1/2024 |31/3/2025 |Gerente  |RRHH Equipos y 20.000.000,00 |Anexo 1.

capacitacion: software equipos

propios con
dedicacion
extra

Contratacion de 1/4/2024  |31/6/2025 |Gerente RRHH Presupuest |Especialist 40.000.000,00 |Anexo 6

expertos y proveedores 0s as en

de capacitacion Marketing

Organizacion de talleres |1/6/2024  |30/6/2025 |Gerente RRHH Espacio Anexo 1.

y cursos: para equipos
Ccursos, propios con
equipos y dedicacion
amteriales extra

10.000.000,00

Implementacion de 1/7/2024  |31/12/2025 |Gerente RRHH Anexo 1.

sesiones de equipos

capacitacion: propios con
dedicacion
90.000.000,00 |extra

Evaluacion del progreso |2/1/2024  [31/1/2024 |Gerentes |RRHH Informes Analisis de

y retroalimentacién Marketing |de progreso reportes de

parte de la
Gerencias

Fuente: Elaboracion Propia (2023)
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Plan de Accién — Objetivo Especifico
1:Aumentar los ingresos

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

TIEMPO (en meses)

2023 2024 2025

Analisis de la situacion actual y establecimiento
de objetivos especificos

Desarrollo de estrategias de marketing y
promocion para aumentar la visibilidad y atraer
nuevos clientes

M|A[M[J|J]A|S|O|N|D M|AIM|J|J]A

Implementacion de programas de fidelizacion de
clientes y creacion de incentivos para promover
compras recurrentes

Mejora de la experiencia del cliente a través de la
atencion al cliente y la personalizacion de
servicios/productos

Analisis de los resultados obtenidos hasta la fecha
y ajuste de estrategias segiin sea necesario

Ampliacion de la cartera de productos/servicios y
exploracidén de nuevos mercados o segmentos de
clientes

Evaluacion de la fidelizacion de clientes y ajuste
de los programas existentes para maximizar la
retencion y satisfaccion del cliente

Analisis de los ingresos alcanzados y comparacion
con el objetivo establecido. Realizar ajustes
necesarios

Plan de Accién — Objetivo Especifico 2:
Implementar una estrategia de marketing
digital

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

TIEMPO (en meses)

Desarrollo de un plan de marketing digital

Mejora de la presencia en redes sociales

Campaiias de publicidad online

Mejora del sitio web y experiencia de usuario

Generacion de contenido relevante

Implementacion de programas de referidos

Seguimiento y analisis de resultados

Plan de Accién — Objetivo Especifico 3:
Aumentar el conocimiento y las habilidades del
personal en marketing digital

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

TIEMPO (en meses)

2023 2024 2025

Identificacion de las necesidades de capacitacion

Definicion de objetivos de capacitacion:

M|J|JIA M|J|JIA

Seleccion de temas y contenidos

Disefio de programas de capacitacion:

Contratacion de expertos y proveedores de
capacitacion

Organizacion de talleres y cursos:

Implementacion de sesiones de capacitacion:

Evaluacién del progreso y retroalimentacion

Fuente: Elaboracion Propia (2023)
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Presupuesto

Los presupuestos estdn de acuerdo con un analisis de los costos de mercado tomado de
diferentes proveedores nacionales y comparaciones de sueldos de varias empresas, con
sueldos de tarjeta naranja. También es necesario contrataciones externas, para
capacitaciones, publicidad, consultoras, empresas proveedoras de productos, etc. La
capacitacion se realizard desde mediados del afio 2024 hasta la finalizacion del plan y se
repetira en afios sucesivos de acuerdo con resultados. Los valores son redondeados para
comodidad de los célculos. Montos considerados en cada afio de los presupuestos, son
a valor actual, en el andlisis financiero se ajustan anualmente segun el indice de

inflacion correspondiente.

PLAN ACCION 1: Aumentar los ingresos

- Analisis de la situacion actual y establecimiento de objetivos especificos se hard con
personal propio. $10.000.000 sueldo considerado para 6 empleados x cuatro meses.

Anexo 1

- Desarrollo de estrategias de marketing y promocion para aumentar la visibilidad y
atraer nuevos clientes. $10.000.000 sueldo considerado para 10 empleados x dos meses

y dos lideres de grupo.

- Implementacion de programas de fidelizacion de clientes y creacion de incentivos para
promover compras recurrentes $100000000 compra de 250.000 (Aprox.) articulos de

regalos
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- Mejora de la experiencia del cliente a través de la atencién al cliente y la
personalizaciéon de  servicios/productos  $250.000.000 costo  generado por
implementacién con personal propio a un promedio por 30 meses de 20 empleados.

Anexo 1

- Ampliacién de la cartera de productos/servicios y exploracion de nuevos mercados o
segmentos de clientes $1.400.000.000 contratos de terceros para consultoria. Es un 10%
(aprox.) de lo que gasta Tarjeta naranja anualmente en consultoria. Mas 30 empleados

dedicados a la tarea durante los 2 afos.
PLAN ACCION 2: Implementar una estrategia de marketing digital

- Desarrollo de un plan de marketing digital $250.000.000 20 personas durante 24

meses. Anexo 1

- Mejora de la presencia en redes sociales $200.000.000 14 personas x 500000 (Aprox.)

=7.000.000 x mes $98.000.000 y $102.000.000 de gastos de publicaciones. Anexo 1

- Campanas de publicidad online $ 7.000.000.000 por 24 meses aumentar presencia en
redes segun tarifas. Anexo 4

- Mejora del sitio web y experiencia de usuario $200.000.000 costo de personal por 18

meses. Anexo 1

- Generacion de contenido relevante § 60.000.000 costo de personal por 18 meses.

Anexo 1

- Implementacion de programas de referidos $500.000.000 Anexo 5 Recompensar a
clientes que refieran a una persona que contrate un servicio financiero de tarjeta con
puntos de canje por productos o el equivalente como maximo de $ 5000 por el termino

de tres meses o hasta terminar stock
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PLAN ACCION 3: Aumentar el conocimiento y las habilidades del personal en

marketing digital. Anexo 1

- Identificacion de las necesidades de capacitacion $10.000.000 sueldo considerado para

6 empleados x cuatro meses. Anexo 1

-Definicion de objetivos de capacitacion $4.000.000 sueldo considerado para 4

empleados x 2 meses. Anexo 1

-Seleccion de temas y contenidos $4.500.000 sueldo considerado para 4 empleados x 2

meses. Anexo 1

- Disefio de programas de capacitacion $20.000.000 sueldo considerado para 10

empleados x 3 meses. Anexo 1

- Contratacion de expertos y proveedores de capacitacion 40.000.000 contratacion de

expertos por 15 meses con cursos segun anexo. Anexo 6

- Organizacion de talleres y cursos $10.000.000 Sueldo de 2 personas durante 12 meses.

Anexo 1

- Implementacion de sesiones de capacitacion $90.000.000 sueldo de 12 personas por

18 meses. Anexo 1



Tabla 5 Presupuesto

PRESUPUESTO | 2023 2024 2025
PLAN ACCION 1: Aumentar los ingresos
Analisis de la situacion actual y establecimiento | $ 10.000.000,00
de objetivos especificos
Desarrollo de estrategias de marketing y $ 10.000.000,00
promocion para aumentar la visibilidad y atraer
nuevos clientes
Implementacion de programas de fidelizacion de $ 500.000.000 | $ 500.000.000
clientes y creacion de incentivos para promover
compras recurrentes
Mejora de la experiencia del cliente a través de | $ 50.000.000 | $ 100.000.000 | $ 100.000.000
la atencion al cliente y la personalizacion de
servicios/productos
Ampliacion de la cartera de productos/servicios $ 700.000.000 | $ 700.000.000
y exploracion de nuevos mercados o segmentos
de clientes
TOTAL $ 70.000.000 | $ 1.300.000.000 | $ 1.300.000.000
PLAN ACCION 2: Implementar una estrategia de marketing digital
Desarrollo de un plan de marketing digital $ 50.000.000 | $ 100.000.000 | $ 100.000.000
Mejora de la presencia en redes sociales $ 100.000.000 | $ 100.000.000
Campaiias de publicidad online $ 3.500.000.000 | $ 3.500.000.000
Mejora del sitio web y experiencia de usuario $ 100.000.000 | $ 100.000.000
Generacién de contenido relevante $ 60.000.000 | $ 60.000.000
Implementacion de programas de referidos $ 250.000.000 | $ 250.000.000
TOTAL $ 250.000.000 | $ 4.110.000.000 | $ 3.910.000.000
PLAN ACCION 3: Aumentar el conocimiento y las habilidades del personal en marketing digital
Identificacion de las necesidades de capacitacion| $ 10.000.000
Definicion de objetivos de capacitacion $ 4.000.000
Seleccidn de temas y contenidos $ 4.500.000
Disefio de programas de capacitacion $ 10.000.000 | $ 10.000.000
Contratacion de expertos y proveedores de $ 40.000.000 | $ 40.000.000
capacitacion
Organizacion de talleres y cursos $ 5.000.000 | § 5.000.000
Implementacién de sesiones de capacitacion $ 45.000.000 | $ 45.000.000
TOTAL $ 18.500.000 | $ 100.000.000 | $ 100.000.000

Fuente: Elaboracion Propia (2023)

Premisas para el desarrollo del presupuesto:

Tabla 6 Premisas

PREMISAS

El objetivo general de este proyecto es aumentar la rentabilidad en un 10% para el 31 de diciembre de 2025, proporcional dandose el mayor beneficio en el segundo afio.
El objetivo es aumentar los ingresos de la empresa en un 10% en relacion con el ano 2022, a través del consumo y la fidelizacion de los clientes para el 31 de diciembre de 2025

Marketing digital con el objetivo de aumentar la adquisicion de nuevos clientes en un 15% para fines del aiio 2025
Aumentar el conocimiento y las habilidades del personal en marketing digital en un 100% para fines del aio 2025
Los ingresos y egresos se ajustan por el coeficiente de inflacion de acuerdo a las estimaciones realizadas por el REM

Los ingresos y los costos ya inclyen IVA
Se toman como referencia los estados financieros del afio 2022

Se estima el costo de mano de obra de acuerdo a los responsables de llevar adelante las tareas

Fuente: Elaboracion Propia (2023)

Anadlisis financiero

A continuacion, se muestra la composicion de un flujo con un plazo de 3 anos. Se toma

como base los ingresos de Tarjeta naranja al 31 de diciembre 2022. Anexo 7 Se



48

consideran el total de los ingresos que posee la organizacion en este periodo, el total, de
los egresos, la inflacidn, y el impuesto a las ganancias. La tasa de referencia Anexos 8 y
REM es tomada de BCRA Anexo 9.

Tabla 7 inflacidon

INFLACION (REM) 2023 2024 2025
Inflacion 127,00% 106,00% 53,50%
Multiplicador 2,127 2,106 1,535
Fuente: Elaboracion Propia (2023)
Tabla 8 Estado Financiero
ESTADOS FINANCIEROS 2022 REFERENCIAS
Ingresos por servicios $ 68.129.667.000
Ingresos por financiacion $ 125.428.463.000
Ingresos por inversiones transitorias $ 11.830.031.000
TOTAL DE INGRESOS $ 205.388.161.000
Egresos por servicios $ 16.592.903.000
Egresos por financiacion $  57.475.877.000
Egresos operativos $  63.044.107.000
Egresos por incobrabilidad $ 19.273.988.000
Egresos por inversiones $ 175.097.000
Egresos por exposicion $ 39.263.461.000
TOTAL DE EGRESOS $ 195.825.433.000
UTILIDAD BRUTA $ 9.562.728.000
IMPUESTO GANANCIAS $ 134.888.000
UTILIDAD NETA $ 9.427.840.000
RENTABILIDAD 4,59%
Fuente: Elaboracion Propia (2023)
Tabla 9 Cash Flow Proyectado
CASH FLOW PROYECTADO | 2023 2024 2025
INGRESOS
Ingresos totales $  436.860.618.447 [ $  920.028.462.449 | $ 1.412.243.689.860
Ingresos Plan de Accion 1 $ - $§  18.400.569.249 | §  112.979.495.189
Ingresos Plan de Accidn 2 $ - $ 4.600.142.312 | $ 28.244.873.797
Ingresos Plan de Accién 3 $ - $  13.800.426.937 | $ 28.244.873.797
TOTAL DE INGRESOS $ 436.860.618.447 | §  956.829.600.947 | $ 1.581.712.932.643
EGRESOS
Egresos totales $§  416.520.695.991 | § 877.192.585.757 | $ 1.346.490.619.137
Egresos Plan de Accidn 1 $ 70.000.000 | $ 2.737.800.000 | $ 1.995.500.000
Egresos Plan de Accién 2 $ 250.000.000 | $ 8.655.660.000 | $ 6.001.850.000
Egresos Plan de Accion 3 $ 18.500.000 | $ 210.600.000 | $ 153.500.000
TOTAL DE EGRESOS $ 416.859.195.991 | § 888.796.645.757 | $ 1.354.641.469.137
UTILIDAD BRUTA $ 20.001.422.456 | $ 68.032.955.190 | $ 227.071.463.506
IMPUESTO GANANCIAS S 7.000.497.860 | $  23.811.534.317 | § 79.475.012.227
UTILIDAD NETA $  13.000.924.596 | $§  44.221.420.874 | $ 147.596.451.279
RENTABILIDAD 2,98% 4,62% 9,33%

Fuente: Elaboracion Propia (2023)
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Los indicadores para tener en cuenta son VAN, TIR y ROI calculados en el siguiente
cuadro.
Tabla 10 Analisis Financiero

ANALISIS FINANCIERO RESULTADOS
Tasa de Referencia LELIQ 97%
Impuesto a las Ganancias 35%
Inversion a Realizar -$ 20.093.410.000
Flujo Periodo 2023 $ 13.000.924.596
Flujo Periodo 2024 $ 44.221.420.874
Flujo Periodo 2025 $ 147.596.451.279
VAN $ 8.734.012.578
TIR 159,08%
Beneficios Planes Accidon $ 206.270.381.281
Costos Planes Accidon $ 20.093.410.000
ROI 926,56%

Fuente: Elaboracion Propia (2023)

Los resultados del andlisis del flujo de caja confirman la viabilidad y
rentabilidad del proyecto. El Valor Actual Neto (VAN) positivo de $8.734.012.578
indica que se alcanza la rentabilidad deseada y se recupera la inversion realizada.
Asimismo, la Tasa Interna de Retorno (TIR) del 159,08% supera la tasa de rentabilidad
objetivo del 97%, lo que demuestra el alto rendimiento del proyecto. Ademas, el
Retorno de Inversion (ROI) del 926,56% indica que se obtiene un beneficio
significativo en relaciéon con la inversion inicial. Estos resultados respaldan Ia

conclusion de que el proyecto es financieramente solido y prometedor.

Conclusiones y Recomendaciones

En este estudio de caso se ha analizado la empresa Tarjeta Naranja, la cual ha
experimentado una disminucion en su rentabilidad en el Gltimo afio. Con el objetivo de
aumentar la rentabilidad en un 10% para diciembre de 2025, se propone implementar
una planificacion estratégica. En primer lugar, aumentar los ingresos de la empresa en

un 10% en relacion con el afo 2022, en dos afios, para fines del afio 2025. En segundo
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lugar, se plantea una estrategia de marketing digital para incrementar la adquisicion de

nuevos clientes en un 15% para finales de 2025.

Asimismo, se busca mejorar el conocimiento y las habilidades del personal en
marketing digital en un 100% para ese mismo periodo, a través de capacitaciones y
desarrollo profesional, con el fin de fortalecer el equipo y maximizar los resultados de la
estrategia de marketing. Se ha calculado el flujo de caja tomando como referencia los
valores inflacionarios derivados del REM mayo 2023 y los ingresos del estado de
resultados de Tarjeta Naranja del afio 2022. Los resultados del flujo de caja indican que
el proyecto es rentable, con un VAN positivo de $8.734.012.578, lo que indica que se
logra la rentabilidad deseada y se recupera la inversion. Ademads, la Tasa Interna de
Retorno (TIR) es del 159,08%, superando la tasa de rentabilidad deseada del 97% y se
obtiene un Retorno de Inversion (ROI) del 926,56%. Aunque los resultados obtenidos
reflejan un crecimiento en la rentabilidad para fines de 2025 del 9,33%, ligeramente por
debajo del objetivo del 10% establecido, se puede afirmar que Naranja tiene el potencial
de mejorar su desempeio a largo plazo, a pesar de las dificultades del entorno
socioecondmico. Esto le permitira desempenar un papel mas destacado en el mercado,

al ampliar su oferta de servicios y alternativas financieras.

A su vez, esto contribuird a cultivar una base de clientes leales, lo que ayudara a
aumentar los ingresos de manera gradual y sostenible. Al mantener un enfoque
estratégico y adaptarse a las circunstancias cambiantes, Tarjeta Naranja estara en una
posicion favorable para fortalecer su posicion en el mercado y capitalizar las
oportunidades emergentes. Se recomienda que la empresa Naranja continie con la
implementacion del proyecto, a pesar de no haber alcanzado el objetivo de rentabilidad
del 10% para fines de 2025. Los resultados obtenidos hasta ahora indican un

crecimiento significativo en la rentabilidad, lo cual es una sefal positiva para el futuro
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de la empresa. Para maximizar el éxito del proyecto, se sugiere enfocarse en las

siguientes areas:

Ajuste de estrategias: Analizar detalladamente los resultados obtenidos y realizar
ajustes en las estrategias de marketing digital para mejorar la adquisicion de nuevos
clientes y fortalecer la fidelizacion de los existentes. Esto puede incluir la identificacion
de segmentos de mercado clave, la personalizacion de mensajes y ofertas, asi como la

optimizacion de canales de comunicacion.

Innovaciéon continua: Permanecer atentos a las tendencias y cambios en el
mercado financiero y tecnoldgico, e introducir constantemente mejoras y
actualizaciones en la plataforma digital de Naranja. Esto puede incluir la incorporacion
de nuevas funcionalidades, como la integracion de criptomonedas y la facilidad de pago

de servicios mensuales.

Capacitacion y desarrollo del personal: Brindar capacitaciones y programas de
desarrollo profesional a los empleados en el area de marketing digital, con el objetivo de
fortalecer su conocimiento y habilidades. Esto ayudara a optimizar las estrategias

implementadas y maximizar los resultados.

Monitoreo y seguimiento: Establecer un sistema de monitoreo y seguimiento
regular de los indicadores clave de rendimiento (KPI) para evaluar el progreso del
proyecto. Esto permitira identificar rapidamente desviaciones y tomar acciones

correctivas de manera oportuna.

Al seguir estas recomendaciones, Naranja estard en una mejor posicion para
alcanzar y superar su objetivo de rentabilidad, fortalecer su posicion en el mercado y

lograr un impacto positivo en sus clientes.
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Anexos
Anexol

Figuritas dificiles del mercado laboral: los 5 puestos de mas crecimiento y por los que
pagan hasta u$s6.000 al mes. Obtenido de www.iproup.com

iProl3

odltimo  Economia Digital Finanzas 40 Empleo 4.0 Innovacion Startups Leaders Miércoles, 28 de Junio de 2023 19:35  Suscripcion ¢

im (ETH) 1922,12 US$ (3.57%) a BNB (BNB) 239,39 US$ (2.32%) a % Cardano (ADA) 0,283824 US$ (3.07%) a - Solana (SOL) 19,00 US$ (7.33%) a X XRP (XRP) 0,472640 US$

betsson
O e, QLouis | Simeriinsrmrnrty

a) En Argentina:

¢ Junior: $184.000
¢ Semi Senior: desde $300.000 a $400.000

e Senior: entre $500.000 y $650.000 o mas

Anexo2.Comparativos de sueldos Obtenido de www.glassdoor.com

Laboratorios Bagé
Gerente De Marketing - Por mes $864.678 /mes

40 * 3sueldos Ver 3sueldos de todas las ubicaciones

McDonald's
Gerente De Marketing Informacion $192 K -$250 K

3,5 % 2sueldos Ver 3sueldos de todas las ubicaciones

TeLecom Telecom Argentina
“=™  GerenteDe Marketing - Por mes Informacion $402 K-$1 M

40 * 2sueldos Ver 3sueldos de todas las ubicaciones

) The Coca-Cola Company
%‘ Gerente De Marketing - Por mes Informacién $142 K -$937 K

4.1 % 2sueldos Ver4sueldos de todas las ubicaciones


http://www.iproup.com/
http://www.glassdoor.com/
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Sueldo.: Gerente Comercial en Naranja | Glassdoor

glassdoor zmmie i ®

B Iniciar sesidn

= Sueldos para Gerente Comercial Agetna Pars emplesdores

Sweldes

Trayectoria profesions!

Sueldos para Gerente Comercial en Argentina

Actu i junde 2

1 [ ——.

$300.000... B

Suelde base promedic

E—
Remuneracién adicional en efectiva ©

Promedic: § 480,000 Intervaloc$ 10.8

iCuénto gana un Gerents Comercial?

#Cuénto gana un Gerente Comercial? El suelde nacional promedio de un Gerente Comercial es de $300.000en
Argentina. Filtra por ubicacidn para ver los sueldas de Gerente Comercizl en tu dres. Las estimaciones de las sueldos
e basan en bas1.230 sueldos que los empleadas con un carga de Gerente Comercisl informaran 3 Glassdoar de

maners andnima.

#0ué tan preciso t= parece §

4 Alta % Bain

Sueldos en Argentina

Sowiza same pramasnn AR riarvale

N MNaranja
Gerants Camercizl - Par mas mfarmacién $250 K -$800 K e ——
2 e

43w 2sueldos Ver 2 sueldas de todas las ubicsciones

N MNaranja
§ 188,909 fmes

Asesor Comercial - Por mes

43w 3sueldos Ver 3 sueldas de todas las ubicsciones

N MNaranja
Supervisor Comercial - Par mes nfarmaciin 3317 K -5342 K ﬁ
43 % lsueldes Ver1sueldosdetodss lzubicscionss ® =
N Naranja
Lider Comeereial - Par mes nfarmacien $142 K-$134 K

42w lsueldoe Ver1sueldos detodas las ubicaciones

ampartsn sus experiencias Azregar suelda de forma andaimz

- =
S55.4074 20388 e 5083647 ax
= = =
-4
=
02537 297 644145 n
exx |lnnnnmn
4500403 1 6570 e 29770

% @ a

h_ttps.'//www. gmpromociones.com.ar/categoria/bolsos-y-mochilas/? orderby=price-desc


https://www.glassdoor.com.ar/Sueldos/gerente-comercial-naranja-sueldo-SRCH_KO0,17_KE18,25.htm?clickSource=searchBtn
http://www.gmpromociones.com/
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Anexo 4 Costos de Publicidad Redes: Obtenido de https://tarifario.org/redes-sociales-

c39

CLIENTES C

INDICE

CLIENTES A

Disefio Gréfico Marketing Disefio audiovisual Programacién

En este lugar deberia
haber un anuncio que
no se estad
mostrando.

Dependemos de
estos anuncios para
mantener el servicio
gratuito.

Si querés contribuir
con este proyecto,
podés desactivar el
bloqueador de
anuncios para este
sitio. No ganamos
mucho, pero ayuda.

Tarifario.org, proyecto informativo desarrolado y mantenido por zigna.com.ar

Esta obra

TARIFARIO2023

ARANCELES DE DISENO, ARGENTINA, 2023

CLIENTES B

% compartir

Inicio / Marketing / Redes sociales /

Jitima actualizacion: Abril, 2023

TARIFA PARA SERVICIOS DE REDES
SOCIALES

Hacemos
nuevas escuelas

SantaFe

Tarifas indexadas para servicios de Redes
sociales,

Recorda que los aranceles que listamos son

mentos orientativos para ayudar tanto @
profesionales a presupuestar

trabajo, como a clientes que buscan saber

REDES SOCIALES

Actualizacion de noticias con enlaces

Concurso_en_muro

Estrategia de marketing y comunicacion en redes sociales

Gestion de c Costo mensual entre 1 y 5 posteos

Gestion de Costo mensual entre 5 y 10 posteos

Registro_de Usuario y_creacin de perfil

Subida de imagenes Galeria de al menos de 10 imagenes

Subida de videos

cobrar por su

cuanto deherian nagar nor los mismos. Cada

CLIENTE A

$ 3,550

$ 28,089

$ 26,105

$ 17,751

$ 26,105

§ 5221

$ 2,402

$ 4,908

CLIENTE B

$ 2924

$ 24,017

$ 22,450

$ 15,037

$ 22,450

$ 4,490

$ 1671

$ 3550

CLIENTE C

$ 261

$ 19,840

$ 18,796

$ 12,530

$ 18,796

$ 2819

$ 1932

$ 2,924

Consultar
Consultar
Consultar
Consultar
Consultar
Consultar
Consultar

Consultar


https://tarifario.org/redes-sociales-c39
https://tarifario.org/redes-sociales-c39
https://tarifario.org/diseno-grafico-c37
https://tarifario.org/marketing-c38
https://tarifario.org/diseno-audiovisual-c46
https://tarifario.org/programacion-c53
http://www.zigna.com.ar/
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Anexo 5: Resalta el gasto de tarjeta Naranja en Publicidad y Terceros y tomado como

base para el calculo de los presupuestos y Flujo recuperado de:
https://ws.bolsar.info/descarga/pdf/422260.pdf

(
(

Abstract Tarjeta Naranja S.A.U.
Numero de Inscripcién en el Registro Publico de Comercio: N° 1363 F° 5857 T° 24/95

Notas a los Estados Financieros (Cont.)

Por los ejercicios finalizados el 31 de diciembre de 2022 y 2021
Cifras expresadas en moneda homogénea en miles de pesos

NOTA 44 - INFORMACION SOBRE GASTOS Y SU APLICACION DE ACUERDO AL ART. 64 INC B) LEY

19.550
Rubros Totales al Gastos de Gastos de Totales al
31.12.2022 administracién comercializacién 31.12.2021
En miles de pesos

Honorarios de Directores 458.467 458.467 - 14.959
Honorarios de Comisién Fiscalizadora 6.221 6.221 - 1.126
Gratificacion al personal 3.516.216 1.090.028 2.426.188 2.681.467
Sueldos y cargas sociales 18.273.278 12.794.438 5.478.840 18.243.304
Otros gastos de personal 1.707.579 882.672 824.907 1.455.999
Impuestos, tasas y contribuciones 22.980.697 2.499.804 20.480.893 19.971.328
Movilidad y viaticos 163.500 113.473 50.027 71.304
Mantenimiento de equipos e inmuebles 1.296.820 1.296.820 - 1.192.513
Depreciaciones de activos fijos (Notas 15y 24) 2.586.681 1.810.678 776.003 3.680.616
Amortizacion de activos intangibles (Notas 15y 25) 2.160.555 2.160.555 - 2.446.727
Alquileres 358.583 76.085 282.498 933.685
Utiles y papeleria 97.385 34.739 62.646 103.086
Aperturas de cuentas 1.190.751 - 1.190.751 1.327.580
Publicidad y propaganda 1.378.188 £ 1.378.188 1.695.989
Donaciones 25.391 25.391 - 26.426
Energia eléctrica, gas y comunicaciones 758.222 152.131 606.091 935.308
Honorarios de terceros 3.146.400 3.146.400 - 3.607.039
Seguros y seguridad 441.974 60.349 381.625 462.588
Gastos bancarios 411.599 411.599 - 336.299
Correo 214.080 85.371 128.709 251.606
Gastos de gestion de mora 1.693.093 1.693.093 - 1.392.367
Gastos de recaudacion y cobranzas 4.378.774 4.378.774 - 3.396.459
Gastos generales 5.005.907 2.587.625 2.418.282 3.424.048
Gastos por canal de venta telefénica 259.729 - 259.729 799.005
Gastos por canal de venta digital 2.243.152 - 2.243.152 2.438.419
Impresiones y gastos de distribucion 1.200.882 - 1.200.882 1.359.154
Gastos de limpieza 411.676 63.603 348.073 429.211
Promociones especiales 1.124.041 - 1.124.041 977.545
Gastos por servicios call center 2.147.169 1.726 2.145.443 1.529.412
Totales al 31.12.2022 (2) 79.637.010 35.830.042 43.806.968

Totales al 31.12.2021 32.783.080 42.401.489 (2) 75.184.569

1)  Corresponden a arrendamientos operativos a los que no le resultan aplicables las disposiciones de NIIF 16.
2) El total de gastos de comercializacion y administracion se corresponde con la suma de las lineas “Egresos directos por servicios” y “Total de egresos

operativos” del Estado de Resultados.

Véase nuestro informe de fecha 17 de febrero de 2023

PRICE WATERHOUSE & CO. S.R.L.

C.P.C.E.C. N° 21.00004.3

90


https://ws.bolsar.info/descarga/pdf/422260.pdf

Anexo 6: Costo de cursos de Marketing recuperado de
https://isri.com.ar/#!/categoria/24/pagina/0/

@ HOME NOSQTROS ~ TECNICATURAS ~ CURSOS POR AREA ~ ACADEMIA CISCO ~ CONTACTO ALUMNOS

Email Marketing (40% OFF)

EMAIL -

MARKETING [

Google Ads (40% OFF)
GOOGLE

ADS

$20.990,00

 MAS INFORMACION

$17.790,00

™ PAGAR

 MAS INFORMACION
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Anexo 7 Estado de Resultado 2022 T. Naranja recuperado de

https.//ws.bolsar.info/descarga/pdf/422260.pdf

Tarjeta Naranja S.A.U,
Numero de Inscripcion en el Registro Publico de Comercio: N° 1363 F° 5857 T° 24/95
Estado de Resultados
Por los ejercicios finalizados el 31 de diciembre de 2022 y 2021
Cifras expresadas en moneda homogénea en miles de pesos

31.12.2022 ’- 31.12.2021
Notas En miles de pesos

Ingresos por servicios 6 68.129.667 64.983.885
Egresos directos por servicios 7 (16.592.903) (14.560.307)
Ingresos netos por servicios 51.536.764 50.423.578
Ingresos por financiacion 8 125,428.463 102.619.295
Egresos por financiacion 9 (57.475.877) (26.605.589)
Ingresos netos por financiacion 67.952.586 76.013.706
Resultado neto por inversiones transitorias 10 11.830.031 655.455
Total de ingresos operativos 131.319.381 127.092.739
Cargos por incobrabilidad 11 (19.273.988) (15.452.755)
Total de ingresos operativos netos del cargo por incobrabilidad 112.045.393 111.639.984
Gastos de personal 12 (23.660.573) (22.452.074)
Impuestos y tasas 13 (22.980.697) (19.971.328)
Gastos de publicidad 14 (1.378.188) (1.695.989)
Depreciacion de activos fijos y amortizacion de activos intangibles 15 (4.747.236) (6.127.343)
Oftros egresos operativos 16 (10.277.413) |  (10.377.528)
Total egresos operativos (63.044,107) (60.624.262)
Resultado neto a.ntes de inversiones en. iadas y otras i y del 49.001.286 51.015.722
efecto por cambios en el poder adquisitivo de la moneda

Resultado de inversiones en asociadas y otras sociedades 17 (175.097) (102.515)
Resultado por exposicion al cambio del poder adquisitivo de la moneda (39.263.461) (23.302.064)
Resultado antes del impuesto a las ganancias 9.562.728 27.611.143
Impuesto a las ganancias 18 (134,888) (9.844.902)
Resultado neto del ejercicio 9,427.840 17.766.241
Resultado por accion

Utilidad basica y diluida por accién 3.338,47 6.291,16

Las notas que se acompanan forman parte de los presentes estados financieros.
Véase nuestro informe de fecha 17 de febrero de 2023
PRICE WATERHOUSE & CO. S.R.L.
(Socio)
C.P.C.E.Cba, N* 21,00004.3
Cr. Gabriel Perrone José Luis Gentile Alejandro Asrin
Contador Pilblico (U.C.A) Por Comision Fiscalizadora Presidente

Mat. N* 10.14509.8 — C.P.C.E.Cba.
3


https://ws.bolsar.info/descarga/pdf/422260.pdf
https://ws.bolsar.info/descarga/pdf/422260.pdf
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Anexo 8: Tasas de referencia BCRA recuperado de
https://www.bcra.gob.ar/BCRAyVos/Plazos fijos online.asp

f@ inv & e

Y BANCO CENTRAL
DE LA REPUBLICA ARGENTINA

POIm I B-tadl‘mcas

Plzzos Fijos Online en Pesos

Comparador de tasas

Tasa Nominal Anual para colocaciones online de $100.000 a 30 dias.(*)

Presentamos |2 tabla comparativa de tasas para que puedas 2legir |3 propussta que mas t2 convenga.
Esta tabla esta conformada por los 10 bancos con mayor volumen de depasitos e incluye tambign aguellos bancos gue informaron la tasa ofrecida a no clientes.

3i ya sos cliente del banco gue te ofrece la mejor propuesta, usa el homebanking para constituir tw plazo fijo. 5i no =os cliente, accedé al enlace del banco elegido debajo
para selicitar tu plaze fijo en su sitio web.

Sin costo para los wsuarios, sin papelec ni otros tramites.

Las tazas son reportadas por los bancos al BCRA en cumplimiento del Régimen Informativo de Transparencia, capitulo |

TNA Plazo Fijo $100.000 intransferible a 30 dias
Enlace para gestionar
Entidad Financiera Clientes No clientes solicitudes

Diez bancos con mayor volumen de depositos

BANCO DE LA NACION ARGENTINA

97 % 97 % Realizé el plazo fijo


https://www.bcra.gob.ar/BCRAyVos/Plazos_fijos_online.asp

Anexo 9: REM “El informe de proyecciones del BCRA ahora estima una inflacion de
casi el 130%” Recuperado de El informe de proyecciones del BCRA ahora estima una
inflacién de casi el 130% - Forbes Argentina

El informe de proyecciones del BCRA ahora estima una

o
n .. . =
inflacion de casi el 130%
“ariew Digital
Fwein [s]
Los analistas que mejor pronosticaron la inflacion en el corto plazo
© ahora estiman que la cifra superara el 7% en abril. o
£}
() 1 Banco Central de la Republica Argentina (ECRA) dio 2 conocer s

Relavamiento de Expectativas de Mereado (REM) de abril d2 2023, &l o
informe gue refne 1z opinién de difersntes anzlistas sobre ol futnro delz
economiz argenting.

En 2sta adicidn, se contemplaron los prondsticos de 38 participantes, dales
cuzles 24 son eensultoras v centros de investizacién lacalss e intarnacionalas v 14 son
entidades financieras del paiz.

En &l reports, los especialistas estimaron una inflacion mensnal del 7,5%
para abril v una cifra para todo el afio del 126,4% interanual (i.a), 16,4
puntos porcentuzles (p.p) por encima dal prondstics de la encnesta previa.


https://www.forbesargentina.com/macroeconomia/el-informe-proyecciones-bcra-ahora-estima-una-inflacion-casi-130-n33494
https://www.forbesargentina.com/macroeconomia/el-informe-proyecciones-bcra-ahora-estima-una-inflacion-casi-130-n33494

Anexo 10 Elaboracion propia (2023)

ROI

926,56%

PRESUPUESTO [ 2023 [ 2024 2025
PLAN ACCION 1: Aumentar los ingresos
Analisis de la situacion actual y establecimiento | $ 10.000.000,00
de objetivos especificos
Desarrollo de estrategias de marketing y $ 10.000.000,00
promocion para aumentar la visibilidad y atraer
nuevos clientes
Implementacion de programas de fidelizacion de $ 500.000.000 | $ 500.000.000
clientes y creacion de incentivos para promover
compras recurrentes
Mejora de la experiencia del cliente a través de | $ 50.000.000 | $ 100.000.000 | $ 100.000.000
la atencion al cliente y la personalizacion de
servicios/productos
Ampliacion de la cartera de productos/servicios $ 700.000.000 | $ 700.000.000
y exploracion de nuevos mercados o segmentos
de clientes
TOTAL $ 70.000.000 | $ 1.300.000.000 | $ 1.300.000.000
PLAN ACCION 2: I una estrategia de marketing digital
Desarrollo de un plan de marketing digital $ 50.000.000 | $ 100.000.000 | $ 100.000.000
Mejora de la presencia en redes sociales $ 100.000.000 | $ 100.000.000
Campanas de publicidad online $ 3.500.000.000 | $ 3.500.000.000
Mejora del sitio web y experiencia de usuario $ 100.000.000 | $ 100.000.000
Generacion de contenido relevante $ 60.000.000 | $ 60.000.000
Implementacion de programas de referidos $ 250.000.000 | § 250.000.000
TOTAL $ 250.000.000 | $ 4.110.000.000 | $ 3.910.000.000
PLAN ACCION 3: A el las habilidades del personal en marketing digital
Identificacion de las necesidades de capacitacion| $ 10.000.000
Definicion de objetivos de capacitacion $ 4.000.000
Seleccion de temas y contenidos $ 4.500.000
Disefio de programas de capacitacion $ 10.000.000 | $ 10.000.000
Contratacion de expertos y proveedores de $ 40.000.000 | $ 40.000.000
capacitacion
Organizacion de talleres y cursos $ 5.000.000 | $ 5.000.000
Implementacion de sesiones de capacitacion $ 45.000.000 | $ 45.000.000
TOTAL $ 18.500.000 | $ 100.000.000 | $ 100.000.000
INFLACION (REM) 2023 2024 2025
Inflacion 127,00%| 106,00%| 53,50%
Multiplicador 2,127, 2,106 1,535
ESTADOS FINANCIEROS 2022 REFERENCIAS
Ingresos por servicios $  68.129.667.000
Ingresos por financiacion $  125.428.463.000
Ingresos por inversiones transitorias $ 11.830.031.000
TOTAL DE INGRESOS $ 205.388.161.000
Egresos por servicios $ 16.592.903.000
Egresos por financiacion $ 57.475.877.000
Egresos operativos $  63.044.107.000
Egresos por incobrabilidad $ 19.273.988.000
Egresos por inversiones $ 175.097.000
Egresos por exposicion $  39.263.461.000
TOTAL DE EGRESOS $ 195.825.433.000
UTILIDAD BRUTA $ 9.562.728.000
IMPUESTO GANANCIAS $ 134.888.000
UTILIDAD NETA $ 9.427.840.000
RENTABILIDAD 4,59%
CASH FLOW PROYECTADO I 2023 [ 2024 [ 2025
INGRESOS
Ingresos totales $  436.860.618.447 | $  920.028.462.449 | $ 1.412.243.689.860
Ingresos Plan de Accion 1 $ - $ 18.400.569.249 | $ 112.979.495.189
Ingresos Plan de Accién 2 $ - S 4.600.142.312 | § 28.244.873.797
Ingresos Plan de Accion 3 $ - $  13.800.426.937 | § 28.244.873.797
TOTAL DE INGRESOS $ 436.860.618.447 [ $  956.829.600.947 [ § 1.581.712.932.643
EGRESOS
Egresos totales $  416.520.695.991 | $  877.192.585.757 | $ 1.346.490.619.137
Egresos Plan de Accion 1 $ 70.000.000 | $ 2.737.800.000 | § 1.995.500.000
Egresos Plan de Accion 2 $ 250.000.000 | $ 8.655.660.000 | § 6.001.850.000
Egresos Plan de Accion 3 $ 18.500.000 | $ 210.600.000 | $ 153.500.000
TOTAL DE EGRESOS $ 416.859.195.991 | § 888.796.645.757 | § 1.354.641.469.137
UTILIDAD BRUTA $  20.001.422.456 | $  68.032.955.190 | $  227.071.463.506
IMPUESTO GANANCIAS $ 7.000.497.860 [ §  23.811.534.317 | § 79.475.012.227
UTILIDAD NETA $  13.000.924.596 | $  44.221.420.874 [ $  147.596.451.279
RENTABILIDAD 2,98% 4,62% 9,33%
ANALISIS FINANCIERO RESULTADOS
Tasa de Referencia LELIQ 97%
Impuesto a las Ganancias 35%
Inversion a Realizar -$ 20.093.410.000
Flujo Periodo 2023 $  13.000.924.596
Flujo Periodo 2024 S 44.221.420.874
Flujo Periodo 2025 $  147.596.451.279
VAN $ 8.734.012.578
TIR 159,08%
Beneficios Planes Accion $ 206.270.381.281
Costos Planes Accion $  20.093.410.000
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