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La empresa de tarjetas naranja analizada en cuestion pertenece al sector financiero.

A través de los analisis externos e internos realizados en este trabajo de fin de carrera,

se encontré que la empresa tiene un problema de rentabilidad debido a la pérdida de clientes

y para resolverlo se realiza una planificacion estratégica utilizando estrategias de

diferenciacion y penetracion de mercado, ya que con algunos de los objetivos planteados,

como el uso de criptomonedas, atencidn al cliente a través de un chatbot y mejoras en los

procesos de logistica de tarjetas, nos permitiran diferenciarnos de la competencia con una
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propuesta de valor afiadido y aumentar la rentabilidad en base a un segmento de clientes que
es ya atendidos pero con una propuesta diferente, también buscaremos captar nuevos clientes
con una estrategia de publicidad y atencion al cliente personalizada y mas cercana,
adaptandonos a los cambios de la evolucion.

Se obtuvo los siguientes indicadores:
Van= $1.474.018.348,64
Tir= 151, 64%
Roi= 959,82 %

Palabras clave:
Innovacion tecnoldgica. Criptomonedas. Blockchain. Diferenciacion. Penetracion del

mercado



Abstract

The analyzed orange card company in question belongs to the financial industry.

Through the external and internal analyzes carried out in this final degree project, it
was found that the company has a profitability problem due to the loss of customers and to
resolve it, strategic planning is carried out using differentiation and market penetration
strategies, since with Some of the objectives set, such as the use of cryptocurrencies,
customer service through a chatbot, and improvements in card logistics processes, will allow
us to differentiate ourselves from the competition with an added value proposal and increase
profitability in Based on a customer segment that is already served but with a different
proposal, we will also seek to attract new customers with a personalized and closer
advertising and customer service strategy, adapting to the changes in evolution.

The following indicators were obtained:
Van=$1,474,018,348.64
Tir= 151, 64%
Roi= 959.82%
Keywords:
technological innovation. Cryptocurrencies. Blockchain. Differentiation. Market

penetration



Introduccion
En el presente reporte de caso, dentro del marco de la Universidad Siglo 21 y la

carrera de Licenciatura en Administracion, se desarrollard un analisis de la empresa Tarjeta
Naranja con el objetivo de presentar y llevar adelante una planificacion estratégica que brinde
herramientas para mejorar la rentabilidad de la misma, aumentar la fidelizacion de sus
clientes, y buscar generar una ventaja competitiva manteniendo el posicionamiento en el
mercado frente a sus competidores.

La historia del grupo se inicia en 1969 cuando dos profesores de educacion fisica,
fundan la casa de deportes Salto 96. Las primeras cuentas corrientes empiezan a moverse y
comienzan a entregar tarjetas de identificacion a sus clientes.

En el afio 1985 tarjeta Naranja llega a ser una tarjeta de crédito, fue creada en la
provincia de Cérdoba, ubicada en la calle Sucre 152. En el afio 1995 Banco Galicia accede
como accionista, lo que genera la ampliacion de ofertas y beneficios.

El crecimiento fue tan exponencial que, en el afio 1997, venden Salto 96 a Dexter, y
solo siguen funcionando con Tarjeta Naranja.

Fue asi que desde el afio 1998 al 2005, surgieron las alianzas con Visa, MasterCard y
American Express, y el crecimiento fue ain mayor, ya que esto dio la posibilidad a Tarjeta
Naranja, de tener ahora una cobertura internacional. En 2002 se incorpora el area de
marketing para agrandar su popularidad y encontrarse mas cerca de sus clientes.

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

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

virtuales.



Ademas, tienen alcance con la comunidad por diferentes medios, tales como canales
online, lineas directas las 24 horas y redes sociales, por lo que consolidaron su estrategia y
lograron una evolucion digital. Algunos de los productos y servicios que encontramos son
tarjetas, seguros y asistencias, prestamos, Naranja Pos, Tienda Naranja, entre otros.

Se puede decir que tarjeta naranja cuenta con “clientes amigos” ellos son Movistar,
Aerolineas Argentinas, Fibertel, Dexter, entre otros, los cuales llegan a ser 230.000. Para
Tarjeta Naranja el cliente se encuentra en el centro de las decisiones y experiencia. Naranja
es una de las empresas de servicios mejor posicionadas de Argentina, sus clientes aprecian
su cultura, y Naranja se encarga que desde el primer momento la relacion con ellos sea
amigable y especial.

Para la empresa el eje son los clientes, es por eso que se anticipan con servicios que
solucionan y facilitan la vida de ellos, el compromiso también es con el ambiente, logrando
una empresa sustentable. Sin embargo, a través de los afios, la empresa ha tenido un aumento
en la cantidad de sus clientes, pero de forma decreciente. Y esta problematica puede tener
origen en diferentes razones como: una alta tasa de interés en los créditos que otorga Naranja;
un estancamiento en la relacion con los comercios adheridos; una alta competencia con otras
tarjetas que brinden mejores condiciones de pago, la situacion socioeconémica del pais que
tampoco ayuda origina una gran cantidad de pérdidas de clientes. Esta reduccién en los
clientes, tiene como consecuencia un menor uso de las cuentas de los mismos, y por efecto,
una baja en la rentabilidad de Naranja.

Ante esta problematica se resolvera utilizando una estrategia de diferenciacion en
tecnologia de software utilizando criptomonedas como medio de pago tambien utilizaremos
otra estrategia de diferenciacién en marketing y comunicacién en las redes sociales de esta
forma atraeremos mas clientes dispuestos a mover sus capitales y consecuentemente
mejoraremos la rentabilidad de la empresa.

American Express posee caracteristicas que identifican a la empresa, y son cualidades
que la hacen reconocida, como confianza, seguridad, integridad, calidad y servicio al cliente.
La vision de la compafiia es ser la marca de servicios mas respetada del mundo. Uno de los
valores que tiene American Express es el compromiso de ofrecer productos, servicios,
grandes experiencias a sus clientes, y valorar sus relaciones solidas. (American Expres, 2024)

Dicha compafiia ofrece una diversificacion de productos financieros, como tarjeta de servicio



y crédito, cheques de viajero, servicio de banco y agencias de viajes, ademas de multiples
beneficios en restaurants, viajes, moda, electro y hogar, etc. (American Expres, 2024) Se
puede ver como American Express lleva a cabo la estrategia de diferenciacion, y la
implementa de forma que sus clientes han crecido a lo largo del tiempo, al punto de ser

competencia directa de Naranja.



Andlisis de la situacion
Como se describid en la Introduccion, Naranja mantuvo su posicion de liderazgo a lo

largo del tiempo como entidad emisora de tarjetas de crédito en Argentina, y ha desarrollado
un proceso de administracion estratégica, el cual analizaremos y desarrollaremos a
continuacion. Las problematicas planteadas anteriormente fueron la reduccion de los clientes
en Naranja. Esto fue a causa de la alta tasa de interés en los créditos que otorga Naranja, la
competencia con otras tarjetas que brindan mejores condiciones de pago, mejores servicios,
los problemas socio-econémicos y politicos del pais, el desempleo, la inflacion, entre otros.
Todas estas causas llevaron a que se desate la falta de pago de los clientes y por ende la
morosidad por parte de los mismos y consecuentemente la baja de muchos de ellos. Para
analizar esta situacion se usaran algunas herramientas a nivel macro y micro como son:

Macro entorno: PESTEL.

Esta herramienta es usada con la finalidad de hacer un andlisis de 6 factores

del entorno, analizando las caracteristicas politicas, econémicas, sociales,
tecnoldgicas, ecologicas y legales.

-Factores politicos: El 10 de diciembre de 2023 toma como posesion el presidente
electo Javier Milei del partido de Libertad Avanza entre sus principales propuestas se
menciona la reduccién del gasto publico e impuestos como asi también la eliminacion de la
obra publica estatal. Como también la Eliminacion del Banco central para dar a fin a la
inflacion.

El sistema bancario argentino se enfrenta a desafios cada vez mas complejos en
materia de liquidez y gestion de activos y pasivos (ALM) debido a las medidas de politica
econdmica recientemente anunciadas por la administracion del presidente Javier Milei,.
(Society, Funds Society, 2024)

El Gobierno tenia pendiente emitir una norma para regular las plataformas de
criptomonedas. "La Camara Argentina Fintech esta trabajando codo a codo con sus PSAV
asociados (proveedores de servicios de activos virtuales), para dar respuesta conjunta a la
Comision Nacional de Valores, durante el plazo de recepcién de 30 dias considerado en la
norma", confirma la entidad a iProUP.

La CNV publicé una norma regulatoria de las plataformas de criptomonedas, que

estara a consulta del mercado durante 30 dias y que en su parte central establece un



patrimonio minimo de unos $170 millones a empresas grandes, en un conjunto de

"categorias” que incluye actores menos desarrollados. (Olveira, 2024)

-Factores econdmicos: en Argentina, los mayores problemas se encuentran en los
indices de inflacion que han crecido en los ultimos afios, si bien con el cambio de gobierno
se espera que baje la inflacion sigue siendo una incognita muy grande debido a que la
devaluacion del peso argentino frente al délar, vivimos con una incertidumbre econémica
muy grande.

Las nuevas medidas de politica que mas afectan a los bancos incluyen la devaluacion
del peso en un 50%, el anuncio de que el BCRA (Banco Central de Argentina) suspendera la
emision de Leliq (letras de liquidez del BCRA) a 28 dias y que la tasa para los depdsitos a
plazo se fijara en 110% nominal anual.

Segun la calificadora, «la reciente devaluacion del peso del 50% ha exacerbado aln
mas los desequilibrios en las estructuras de activos y pasivos tanto para los bancos como para
las empresas, incluso si el indice de dolarizacion de la economia es moderado (15,2%). Sin
embargo, el impacto esperado en los bancos es limitado, ya que las instituciones financieras
han cubierto el riesgo cambiario invirtiendo en délares estadounidenses y en notas vinculadas
al gobierno de Estados Unidos. No obstante, las tasas de interés mas bajas pueden traducirse
en una mayor inflacién, limitando ain més la capacidad de pago de los prestatarios. (Society,
Funds Society, 2024)

En el relevamiento de octubre, el conjunto de analistas del REM proyect6 para 2024
un nivel del Producto Interno Bruto (PIB) real 3,6% inferior al promedio de 2023 (+0,2 p.p.
respecto del REM previo). En tanto, quienes constituyen el Top 10 proyectaron, en promedio,
una reduccion de 3,7% en el afio. La caida se habria concentrado en el primer semestre. De
acuerdo con las estimaciones recibidas, el nivel de actividad comenzo a recuperarse en el
tercer trimestre del afio, con una suba de 2,0% s.e. respecto al trimestre anterior. Para 2025,
el conjunto de participantes del REM estim6 un crecimiento promedio de 3,6% i.a. (BCRA,
2024)



La caida se habria concentrado en el primer trimestre, periodo para el cual quienes
responden el REM estimaron una caida desestacionalizada de 3,0% del PIB. De acuerdo con
los pronosticos, el nivel de actividad comenzaria a recuperarse en el tercer trimestre del afio,
con una suba de 0,5% y 0,8% en el cuarto trimestre. (BCRA, 2024)

Durante octubre de 2024, la variacion mensual de la canasta basica alimentaria (CBA)
fue de 1,4%, mientras que la de la canasta basica total (CBT) fue de 2,3%. La CBAy la CBT
acumulan en el afio incrementos del 80,6% y 99,0% y resultaron en variaciones interanuales
del 170,6% y 185,7%, respectivamente. (INDEC, 2024)

La situacion econdmica en Argentina, caracterizada por alta inflacién y una reciente
devaluacion del 50% del peso, genera gran incertidumbre y afecta a la industria financiera.
A pesar de posibles mejoras con el cambio de gobierno, las politicas del Banco Central, como
la suspension de Lelig y tasas del 110% para depositos, buscan contener la inflacion pero
presionan a los bancos. Si bien muchas instituciones han mitigado riesgos mediante
coberturas en dolares, persisten desafios debido al deterioro de la capacidad de pago de los
prestatarios. La proyeccion de caida del PIB en 2024 agrava este entorno, exigiendo
estrategias de adaptacion y gestion de riesgos. Las estrategias de cobertura y diversificacion
de riesgos resultan clave para sobrellevar esta coyuntura y minimizar el impacto adverso,
mientras el sector y el pais buscan estabilizar su economia.

-Factores Sociales: En la actualidad uno de los mayores flagelos de la sociedad
argentina es la pobreza y el desempleo.

De forma previa a conocerse los indices oficiales del Instituto Nacional de Estadistica
y Censos (INDEC), una universidad privada revelé que la pobreza en la Argentina alcanzo
al 50,5% de la poblacion durante el primer semestre de 2024 vy afecta mas de
23.175.00 personas en todo el pais. (Ambito, 2024)

El Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INDEC) inform6 que la
desocupacion en la Argentina fue del 7,7% en el primer trimestre de 2024, lo que implica
un incremento de 0,8 puntos porcentuales con respecto a igual periodo de 2023 (6,9%), y el
registro mas alto para un primer trimestre desde 2021. (Gimenez, 2024)

“Viendo el valor en cripto recibido por cada pais en América Latina, podemos ver
que los paises dominantes son Argentina, Brasil y México. Si bien Brasil tiene una economia

mas grande, Argentina supero su valor recibido en cripto desde junio del 2022 a julio del


https://www.ambito.com/economia/una-familia-necesito-junio-mas-870000-no-ser-pobre-n6030954
https://chequeado.com/el-explicador/como-se-elaboran-los-datos-sobre-desempleo-en-la-argentina/
https://chequeado.com/el-explicador/como-se-elaboran-los-datos-sobre-desempleo-en-la-argentina/
https://www.indec.gob.ar/uploads/informesdeprensa/mercado_trabajo_eph_1trim2485E02B3519.pdf
https://docs.google.com/spreadsheets/d/136EDJjXZY6WnvWOq36MPvpzgqlfUO9XI79e1cC1yMDQ/edit?gid=0#gid=0

2023. Esta métrica refleja el volumen bruto transaccionado en cripto: para Argentina fue
de 85,4 mil millones de USD”, se explica en el estudio. (Infobae, Infobae, 2024)

El uso de esas billeteras alcanzo al 75% de los argentinos adultos y equiparo a las
tarjetas de débito. Los jovenes de 25 a 34 afios impulsan su crecimiento. (Velazques, 2024).

Ante esta informacidn encontramos una oportunidad en el mercado detectando formas
de consumo del publico meta para resguardarse en base al contexto de la sociedad

La alta pobreza de la poblaciéon) y el desempleo en Argentina impactan
profundamente en la industria financiera, que debe adaptarse a un contexto de vulnerabilidad
social. El crecimiento del uso de criptomonedas y billeteras digitales refleja la busqueda de
alternativas seguras frente a la inestabilidad. Este cambio de consumo, impulsado por
jovenes, representa una oportunidad para que las entidades financieras ofrezcan soluciones
innovadoras que atiendan estas nuevas necesidades y protejan el valor de los activos.

Factores Tecnoldgicos: El sector financiero se enfrenta actualmente y hace una
década a la digitalizacion, a un usuario digitalizado y cada vez méas exigente, este fue el
germen de una actualizacion continua que con la pandemia se acelerd y dio el salto.

_La tecnologia origina un pilar importante en la vida de muchos seres humanos y
empresas, ocasionando una cierta adopcion a los habitos digitales, logrando transformar para
cumplir con las nuevas expectativas que van surgiendo en el camino

El teletrabajo y home office es una de las formas adoptadas por las empresas para
Ilevar adelante sus compaiiias.

Algunas billeteras virtuales que operan en la Argentina ya funcionan como un
"puente” que permite a los tenedores de criptomonedas (hay méas de 10 millones de cuentas
abiertas, segin la CNV) usar esos activos para realizar gran variedad de pagos en pesos.
(cronista, 2024)

Segun un informe de Cybersecurity Ventures, se espera que el costo anual del
ciberdelito alcance los 10,5 billones de dolares en 2025, un aumento significativo desde los
3 billones de ddlares en 2015. Este crecimiento exponencial refleja la necesidad urgente de
invertir en infraestructura de seguridad, educaciéon en ciberseguridad para el personal y

campafas de concienciacion para los usuarios. (Pantuliano, 2024)


https://www.cronista.com/tools/redirect.php?t=3&i=1127705&s=c2d6da66b56da7f80b8b9a344ba0fb2b

Mientras Mercado Libre avanza en su propia criptomoneda Mercado Coin, en
la Argentina ya existe un marketplace que permite adquirir productos y servicios utilizando
Unicamente divisas virtuales.

"En su momento, se entendia que las cripto eran una reserva de valor pero eso esta
cambiando". Asi se refiere Emiliano Della Rosa, CEO de CryptoAvisos.com, al modo en que
cada vez mas personas se vuelcan a la compra y venta de productos con criptomonedas.
(Giron, 2022)

La sociedad evoluciona junto con la tecnologia de la mano constantemente por eso es
que la industria debe adaptarse a los cambios y constantemente innovar, estamos frente a un
desafio grande que las empresas deben asumir para no quedar obsoletas

Factores Ecologicos: Las empresas deben tener cada vez méas atencion en sus

politicas ecologicas, ya que la poblacion ha ido comprendiendo la importancia de este
tema en particular

La preocupacion por el medio ambiente y su cuidado se intensifica en el ultimo
tiempo, probando asi un aumento en el compromiso empresarial, tratando de frenar el uso
inadecuado de diferentes recursos que afectan a la biodiversidad.

La mineria de criptomonedas resulta no tan inofensiva para el medio ambiente, ya
que deja una huella ambiental tanto por la enorme demanda de energia eléctrica, como por la
gran cantidad de desechos computacionales (hardware) que se necesitan para la produccion
de criptoactivos.

Frente a este panorama, la empresa Cryptogranjascred0 una alternativa
para desarrollar esta actividad minimizando el impacto de minar activos digitales. Pero fue
incluso fue mas alld y busco solucionar otro gran problema para el medio ambiente, el
tratamiento de los desechos toxicos del agro. (Escobar, 2022).

La sociedad de hoy en dia cada vez ve con mejores 0jos la proteccion y el cuidado
del medio ambiente y las empresas deben ser consciente de ello para ser sustentables que en
el siglo 21 esta muy en auge

La creciente preocupacion por el medio ambiente y la demanda de politicas
ecoldgicas impactan significativamente en la industria financiera. Las empresas deben
adoptar practicas sostenibles para mantenerse competitivas, ya que la poblacion valora cada

vez mas el compromiso ambiental. Esto incluye reducir el impacto negativo de actividades


https://www.iproup.com/finanzas/33708-que-es-mercado-coin-la-moneda-de-mercado-libre
https://www.perfil.com/noticias/bloomberg/bc-mineria-de-cripto-crece-en-argentina-gracias-a-energia-barata.phtml

como la mineria de criptomonedas, que consume grandes cantidades de energia y genera
desechos. Iniciativas como la de Cryptogranjas, que busca minimizar el impacto ambiental y
tratar desechos toxicos, muestran como la innovacion sostenible puede aportar valor. La
industria financiera, al promover practicas responsables, fortalece su sostenibilidad y

respuesta ante esta tendencia clave.

Factores Legales: Como toda entidad financiera, Tarjeta Naranja, se encuentra
regulada por leyes, el BCRA sera el encargado de aplicarlas. El BCRA dictara las normas
reglamentarias para su cumplimiento, establecera regulaciones, la cantidad y ubicacion de
sus casas, el volumen operativo y las caracteristicas Falta afio econémicas y sociales de los
sectores atendidos, dictando normas especificas para las cajas de crédito. Ejercera también la
fiscalizacion de las entidades en ella comprendidas. Tarjeta Naranja es propietario de Naranja
X, una Fintech, también regulada por el BCRA.

La ley 21526 desreguld el sector financiero, liberalizando las tasas de interés y
descentralizando los depositos. El objetivo era abrir el sistema financiero argentino al mundo
y fomentar la actividad productiva

(Ley 21526 de entidades financieras, 1977)

Conclusion

En resumen, la industria financiera en Argentina se encuentra en una encrucijada,
enfrentando riesgos derivados de la incertidumbre politica y econémica, pero también tiene
oportunidades de innovacion, especialmente en el ambito de las criptomonedas y la
tecnologia. Las empresas deben adoptar estrategias que les permitan adaptarse a los cambios
repentinos en el mercado, atender las nuevas necesidades de los consumidores y contribuir a
la sostenibilidad social y ambiental para mantenerse competitivas.

Micro entorno: Cinco fuerzas de Porter

Cinco fuerzas de Porter, Segun (Porter M. , 1982) esta herramienta constituye una
metodologia de analisis para investigar acerca de las oportunidades y amenazas en una
industria determinada

Poder de negociacion de los proveedores:

Los proveedores de fintech son empresas para brindar soporte a las plataformas

digitales en términos de uso y seguridad, actualizacién de software e incluso mejoras de



procesos. Existe un crecimiento constante en el mercado de este tipo de empresa y muchos
proveedores potenciales en el mercado, para el 2030 se cree que creara unos 500.00 nuevos
puestos de trabajo. (Paginal2.com.ar, 2022)

Estos son empresas como VISA, MasterCard, Prisma, American Express, son
procesadores de pago realizados con tarjetas entre el banco o la entidad emisora y el
comerciante. Todas estas ofrecen beneficios como seguros y proteccion contra fraudes y
garantias, promociones y descuentos, ademas realizan convenios con un gran nimero de
empresas 0 entidades por lo que es clave la manera en que se relacionan con ellas y los
contratos que se generen posteriormente pudiendo alcanzar mayores ventajas y ser
competitivo en el mercado.

Teniendo en cuenta esto, al tener muchos proveedores de soporte de sistemas, es alto
el nivel de negociacion.

Poder de negociacion de los clientes:

En el mercado de las fintech y entidades financieras, la negociacion con el cliente es
alta, esto es resultado del alto nivel de competencia que hay, es decir la gran cantidad de
entidades que ofrecen servicios similares. Los clientes estan en busqueda continua de
productos y servicios innovadores y que le generen mayor beneficio y menos costos, que las
soluciones se adapten a sus requerimientos y necesidades, por lo que las empresas procesan
esta informacién e intentan ofrecer productos mas ventajosos.

Amenazas de productos sustitutos:

Durante décadas las fuentes financieras siempre fueron los bancos, con los cambios
sufridos por la digitalizacidn, las nuevas tecnologias, las crisis econémicas y la pandemia, se
dio un giro abrupto pero necesario. Con las billeteras virtuales y las Fintech en crecimiento
acelerado con cada vez mas clientes, es por ello que las entidades financieras se vieron
obligadas a la evolucion y digitalizacion de los procesos. Gran parte de estas entidades
informales, ofrecian créditos a tasas bajas, inferiores a las ofrecidas por los bancos por lo que
generan una amenaza, la causa de esta diferencia y competencia es que al ser tan actual no
estan regulados al 100% por el BCRA. A su vez los Bancos debido a la incertidumbre
econdmica, social y politica se 10 encuentran reduciendo la cantidad de créditos otorgados y
con tasas mucho mas elevadas, este es el germen del nacimiento de estas nuevas formas de

financiar, principalmente por capital privado. Ademas de los pagos y transferencias, se han



modificado, algunos de los servicios debido a las innovaciones tecnologias y los nuevos
servicios y monedas virtuales, es por ello que podemos mencionar:

* Crowdfunding: aportes de varios inversores a un proyecto en especifico.

* Préstamos P2P: prestamos entre particulares, sin intervencion del sistema.

* Criptomonedas y monedas alternativas a las tradicionales.

Rivalidad entre competidores:

Esta rivalidad es el resultado de las demés fuerzas descriptas anteriormente. Mientras
mas competidores haya en un sector, puede existir menor rentabilidad; y viceversa, mientras
menos competidores haya, existira una mayor rentabilidad.

Teniendo en cuenta que existen empresas con desarrollo y crecimiento de plataformas
de pagos de billeteras virtuales, y nuevos competidores en el mercado con baja diferenciacion
y alta diversidad de ofertas para los clientes ofreciendo servicios similares, la rivalidad entre
competidores el alta.

Amenaza de nuevos competidores:

El impacto més significativo son las barreras de entrada, donde para ser parte de
entidades financieras se establecen reglas y leyes que deben ser cumplidas y respetadas, es
por eso que los nuevos competidores les resulta dificil entrar al sector y ponerse en el mismo
posicionamiento en el que se encuentran las actuales entidades financieras, ademas se
necesita de un gran capital para llevar adelante una inversion como esta, de gran magnitud.
Por eso, se considera que la amenaza de nuevos competidores es baja.

Anélisis interno:

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

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

Valores: toda la gestion se basa en los pilares de cultura, experiencia del cliente,

eficiencia y crecimiento, que apuntan a lograr manteniendo sus valores historicos. Estos

valores son:
° Alegria de trabajo
° Puertas abiertas

° Mejora continua



° Piramide invertida

Estrategia: La empresa actualmente esta utilizando la estrategia de diferenciacion,
debido a que utiliza la tecnologia que les permite interactuar con los clientes y la comunidad
por diferentes medios, como canales onling, lineas directas 24 horas, redes sociales, que se
suman a la habitual presencia fisica en las ciudades. La estrategia de diferenciacién de la
empresa se observa en su proyecto de Evolucién Digital, enfocandose en el crecimiento de
su portafolio de productos y servicios tecnoldgicos, junto con la mejora constante de la
experiencia del cliente y la optimizacién de costos. Ademas, posee la expansion del proyecto
"Sucursal del Futuro", que opera en las principales ciudades del pais mediante una atencién
personalizada asistida por tecnologia. jAdemas, cuentan con el programa de fidelizacién
Quiero! para todos los clientes Naranja. La empresa si bien le falta mejorar su estrategia, se
observa que estos esfuerzos integran tecnologia con el objetivo de mejorar la experiencia del
cliente y la eficiencia operativa. Se deberan realizar mejoras continuas en todos sus procesos,

que permita distinguirse llegando a la mente del consumidor.

Cadena de valor

Segun Hill y Jone, el término cadena de valor hace referencia a que la empresa esta
organizada en una serie de actividades que transforman los insumos en productos que los
clientes valoran. Este proceso de transformacion implica actividades primarias y secundarias,
que son de apoyo, y que cada una va afiadiendo valor al producto final (Hill, Schilling, &
Jones, 2019).

Dentro de las actividades primarias, Naranja cuenta con la logistica interna,
operaciones, marketing y ventas, y servicios post venta.

° Logistica interna: encontramos dos tipos de encargados al consumidor, los
gue se encuentran en canales online, son personas que se encargan de atencion al cliente,
donde cargan los datos en el sistema de la empresa, dando una respuesta ante la inquietud del
cliente o brindando atencion de la que fuese, por otro lado, encontramos el personal que se
encuentra en las casas de Tarjeta Naranja y se encarga de atender al publico de forma
personal. Esta cartera de opciones que brinda la empresa los favorece ya que el cliente elige
el método de atencion con el que siente que le resulta factible.

La compafiia cuenta con 36 canales de comunicacion y la politica de puertas abiertas.
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° Operaciones: principalmente en Tarjeta Naranja las operaciones son
financieras, presenciales o virtuales. Buscan captar fondos, dar créditos, tarjetas, abonos,
facilidades de pago, permiten ingreso y egreso de dinero de formas simples. Se comprometen
a disefiar procesos que garanticen a los clientes una experiencia simple y satisfactoria.

° Marketing y ventas: actualmente la empresa se encuentra enfocada en el
marketing digital, no hay que perder de vista que fue el area de marketing y comercializacion
del producto la que aumento el nimero de clientes y ventas, se emplearon herramientas de
cross-selling que permitieron aumentar las ventas de productos como HBO GO, préstamos
personales, recarga de celulares y solicitud de tarjetas adicionales. Esa herramienta permiti6
la aceleracion de la migracion de los clientes a los resimenes de cuentas digitales. (Naranja,
2019)

° Servicio postventa: El postventa es un punto favorable de Tarjeta naranja que
se identifica por estar cerca, escuchar y estar disponible en las necesidades de su cliente, es
por eso que a traves de la aplicacion NPS se mide cuan satisfecho se encuentra el cliente con
su producto o servicio, ademas cuenta con un nimero telefonico para Atencién al Cliente
(0810-333-6272), al cual podran Ilamar y comunicarse para cualquier inquietud que tengan
con respecto a sus servicios, lo cual es practico, comodo y seguro para el cliente.

Entre las actividades secundarias o de soporte de la cadena de valor, podemos
nombrar: infraestructura de la empresa, gestién de recursos humanos, desarrollo tecnolégico,
y aprovisionamiento.

° Infraestructura: La empresa cuenta con el creador y presidente David Ruda,
un CEO, vicepresidente, director general, también con direccion comercial, de operaciones
y de sistemas, dos gerencias, una de impuestos y legales y otra de seguridad de la
informacidn, por ultimo encontramos una jefatura de auditoria, el directorio de esta empresa
cumple en su totalidad con el compromiso que le corresponde, mantener ordenada,
capacitada, a la empresa en compromiso con la sustentabilidad, mostrando con claridad sus
objetivos, pensando siempre en el futuro basandose en la ética, crecimiento, eficiencia y el
cliente.

Naranja también incorpor6 modelos para las gestiones de riesgo y situaciones de mora
temprana, basados en machine learning, para implementar mejoras en las herramientas de

cobranza. También integraron el Centro de Defensa de Ciberseguridad (CDC) brindando
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proteccién frente a amenazas de estilo tecnoldgicas, y controlando la informacién y la fuga
de la misma.

° Gestion de los recursos humanos: Naranja promueve ambientes laborales
donde las personas se sienten libres y pueden ser auténticas en su manera de trabajar y
expresarse. Se llevan a cabo dialogos abiertos con profesionales, y cuentan con distintos
perfiles y edades, lo que lleva a que las personas que trabajan en Naranja afiadan valor al
trabajo.

“Las personas en el centro, siempre”, es uno de los valores de Naranja, el cual hace
que sea el principal diferenciador de su cultura.

° Desarrollo tecnoldgico: La empresa cuenta con un alto manejo de tecnologias,
desde sus servicios y productos hasta sus estructuras edilicias y sistemas de software, el
continuo avance y actualidad de estos es lo que hoy los posiciona en el mercado y los pone a
la par de la competencia. Para ser parte de la comunidad de Tarjeta Naranja o comprar
algunos de sus servicios basta solo con hacerlo via telefénica, online o en alguna de sus
sucursales también llamadas casas naranjas, donde con solo completar un formulario con los
datos y aceptar las condiciones de contratacion del mismo se puede llevar a cabo la operacion,
luego la empresa se encarga de que éste llegue al cliente. Algunos de los importantes avances
en los ultimos afios han sido: marketing digital, analitica avanzada de datos, digitalizacion de
los viajes de clientes, sucursales de futuro, y Naranja X, la Fintech.

° Aprovisionamiento: Se encuentran dos tipos de proveedores, los cuales estan
divididos en proveedores de produccidn, los cuales ofrecen servicios e insumos para el core
de la compafiia y los proveedores de soporte necesarios para la operatoria de la empresa.

Conclusion: Dentro de las actividades primarias que mas se destaca es el servicio post
venta ya que la empresa cuenta con especialistas y sistemas para el eficiente servicio de
atencidn, por ej. las NPS que miden las respuestas de satisfaccion de los clientes. Y dentro
de las actividades de soporte las mas fundamentales que se consideran son el desarrollo
tecnoldgico y el aprovisionamiento, ya que estos dos eslabones haran que el servicio de
Naranja siga creciendo e innovandose en tecnologia, y teniendo los proveedores mas
exclusivos. Esto hace que se genere esa ventaja competitiva que lleva a la diferenciacion, lo
que hace que el cliente o los consumidores elijan a Naranja por sus servicios y su exclusividad

ante los competidores.
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Conclusion

En conclusion al analisis interno realizado se puede decir que hay tres areas que se
consideran claves e indispensables en toda empresa como primordial recursos humanos ya
que es la area encargada de los individuos en la organizacion y sin personas no existen las
organizaciones como segunda area importante cabe destacar la presencia del marketing ya
que si no se promociona los productos que la empresa satisfaga no genera rentabilidades y
en tercer punto el area de logistica que ayuda a distribuir los productos que las empresas

venden.

Matriz bcg:

1. Producto Estrellas (alta participacién, alto crecimiento)

o App Naranja y Naranja Online: La digitalizacion y autogestion financiera han
crecido de manera constante, alinedndose con la demanda de servicios moviles y
transacciones rapidas.

o Naranja X: La consolidacion de la fintech muestra un alto potencial de
crecimiento en productos digitales de pago, cobro y ahorro, respondiendo a la tendencia de
la digitalizacion financiera.

o Naranja POS: Este servicio innovador para comercios y profesionales capta
el auge de pagos digitales y la inclusidn financiera.

2. Producto Vacas Lecheras (alta participacion, bajo crecimiento)

. Tarjetas Naranja (Visa, Mastercard, American Express): A pesar de una
disminucion en tarjetas operativas, sigue siendo lider en el mercado con amplia participacion
y solidez.

o Seguros y asistencias: Ofrecen un portafolio sélido y diversificado, generando
ingresos estables con opciones bien establecidas en el mercado.

o Tienda Naranja: Plataforma de comercio electronico que maximiza el valor
para los clientes mediante la integracion con la tarjeta, con un crecimiento moderado pero
consistente.

3. Producto Interrogantes (baja participacion, alto crecimiento)

o Naranja Viajes: Aunque tiene potencial para captar la demanda creciente de

turismo, su participacion es aun modesta en comparacion con otros segmentos.
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o Cryptogranjas (ejemplo ilustrativo): Si Naranja X u otra rama se enfocara en
soluciones verdes o sostenibles relacionadas con el entorno digital y criptografico, podria ser
un interrogante.

4. Producto Perros (baja participacion, bajo crecimiento)

o Productos editoriales (Revistas y libros infantiles): En un mercado que migra
hacia contenidos digitales, su relevancia parece haberse reducido frente a las demas ofertas.

. Movieclub y HBO Go: Compiten en un mercado saturado con muchas

alternativas, mostrando desafios en cuanto a crecimiento y participacion.

Tarjeta Naranja debe enfocarse en consolidar su liderazgo en servicios digitales y
pagos mediante su app, Naranja X y Naranja POS. A la vez, debe mantener su base solida
con productos tradicionales como tarjetas y seguros, que siguen generando ingresos estables.
Por otro lado, podria ser necesario redefinir o reducir inversiones en productos de bajo
rendimiento como las publicaciones editoriales para maximizar la eficiencia y responder

mejor a un mercado cada vez mas digitalizado.

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

corresponden al analisis interno de la organizacion, y es posible actuar sobre estas variables;
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en cambio las oportunidades y amenazas corresponden al analisis externo a la organizacion,

por lo que es mas dificil modificarlas.

Table SEQ Table \* ARABIC 1- Diagnostico organizacional FODA

Fortalezas

Debilidades

Buen trato con el cliente, mejorando su experiencia y su relacion

Altas tasas de interés y bajas ofertas de productos
que impiden la fidelizacién de los clientes

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

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

Calidad de atencién en las sucursales brindado una mejor
experiencia al cliente

Demora en responder las solicitudes de los usuarios.
Pérdida de clientes y gran niimero de quejas en redes
sociales

Buenos valores en su cultura que mejoran el clima y las
relaciones interpersonales

Tercerizacién de los empleados informaticos que no
gozan en condiciones regulares de trabajo

Liderazgo en emision de tarjetas

Dependencia de los servicios tradicionales:

Foco en la digitalizacion:

Costos asociados a la innovacion

Diversificacion de producto

Qeujas sobre atencién al cliente

Alta satisfaccion del cliente

Problemas con la comunicacion digital:

Oportunidades

Amenazas

Compromisos con los ODS (Objetivos de Desarrollo
Sostenible),
para desarrollar mejores objetivos econdmicos, sociales y

Inflacion

Tendencia hacia la digitalizacién

Devaluaicon

Mayor interés en pagos digitales

Cambios tecnologicos

Expansion de productos financieros

Competencia creciente

Alianzas estratégicas con empresas y locales comerciales

Regulacién financiera:

Aceptacion de criptomonedas como forma de pago:

Ciberseguridad y fraudes:

Tarjetas de crédito vinculadas a criptomonedas:

Cambio en el comportamiento del consumidor

Inversién y recompensas en criptomonedas

Desconfianza de los usuarios

Plataforma de cambio y custodia de criptomonedas

Competencia de criptomonedas como medio de pago

Educacién y marketing relacionado con las criptomonedas
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Marco teorico
En el siguiente Marco teorico de este reporte de caso se desarrollaran contenidos en

primer lugar se plasmara la herramienta “planificacion estratégica”.

Para dar comienzo, la planificacion estratégica es un proceso reflexivo y sistematico
para determinar una direccion y un curso de acciones para lograr un futuro deseable. La
planificacion estratégica delinea un estado futuro deseado y una direccion clara y prioridades
en forma de un conjunto escrito de metas, objetivos, acciones y resultados para lograr ese
futuro. Para darle un cierre, el plan estratégico debe enfocar la atencién de las personas y
guiar la asignacidn de recursos en la organizacion. (Weston, 2020).

Todas las organizaciones buscan obtener recursos, capacidades, financiamiento,
mercados, clientes, talento, imagen y prestigio, con el fin de lograr ventajas competitivas.
Operan como agentes activos en un entorno dindmico e incierto, influenciado por los rapidos
cambios en la sociedad, los mercados, las tecnologias, el mundo empresarial y el medio
ambiente. Esto requiere que los lideres de las organizaciones entiendan las dinamicas y
tendencias de sus sectores, y que formulen estrategias innovadoras que motiven a sus equipos
y aseguren un alto rendimiento, con el objetivo de mantener la competitividad y la
sostenibilidad en un entorno empresarial en constante transformacién (Chiavenato & &
Sapiro, 2017)

Esta carrera sin fin impulsa la renovacion y revitalizacion de las organizaciones, lo
que implica necesariamente su transformacion como cuestion de supervivencia. Si el entorno
cambia, la organizacion debe estar atenta a esos cambios para mantenerse relevante y lista
para competir. Sin embargo, lo ideal seria que fuera proactiva, anticipandose a los desafios
en lugar de reaccionar. Lo mas recomendable es que la organizacion genere el cambio
mediante la innovacion, en lugar de simplemente adaptarse al contexto. Para lograrlo, debe
aprovechar sus relaciones internas y externas, fortalecer sus competencias clave y construir

ventajas competitivas (Chiavenato & & Sapiro, 2017)

La ventaja competitiva se refiere a aquellas caracteristicas que hacen que un producto

o servicio de una empresa se distinga de los de otras organizaciones. (Porter M. E., 2010)
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En este contexto, (Aceves, 2010) sostiene que la ventaja competitiva es lo que permite
a una empresa destacarse exitosamente en el mercado. Es aquello en lo que la empresa supera
a sus competidores, algo que debe ser fundamental para el cliente, dificil de imitar y que la
empresa debe poseer siempre. Segun (Villareal, 2012) esta ventaja es el resultado de las
estrategias empresariales que la fomentan (Romero, Sanchez, Rincon, & Romero, 2020)

Siguiendo con las estrategias, por su parte, (Ansoff, 1965, pp. 106-109)comenta que
cre6 una matriz de producto-mercado que, al combinar los productos con sus respectivos
mercados, muestra diferentes opciones estratégicas. Estas opciones incluyen: la penetracion
de mercado, cuando la empresa busca aumentar su presencia en un mercado existente; el
desarrollo de productos, que implica introducir nuevos productos en los mercados donde la
empresa ya esta presente; el desarrollo de mercado, que consiste en expandirse a nuevos
mercados con los productos actuales; y la diversificacion, que es la estrategia que adopta la

empresa al ingresar a nuevos mercados con nuevos productos (Chiavenato & Sapiro, 2017)

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

eficiencia y eficacia de las operaciones, etc.) (Gill & Jones, 2011)

Se desarrollardn a continuacidn, las estrategias genéricas que menciona Michael
(Porter M. E., 2010), para luego hacer hincapié en las que utilizaremos en el analisis de

Naranja.

Liderazgo en costos: esta estrategia pretende lograr los costos de produccion y
distribucion méas bajos para, de esta forma, poder ofrecer los productos/servicios en el

mercado a un menor precio.

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

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

venta, productos o servicios que complementen al principal, etc.

Enfoque o Alta Segmentacion: en esta estrategia se decide no atender a todo el
mercado, sino dividirlo en segmentos, y abarcar uno en especifico, optando por cualquiera

de las estrategias antes mencionadas (liderazgo en costos o diferenciacion).

En el desarrollo de este marco tedrico, la eleccidn para analizar a Tarjeta Naranja sera
la estrategia competitiva de diferenciacion originada por Porter, ya que hara que el servicio
se destaque por el servicio de trading, earn y pagos a través de criptomonedas por el sistema
de Blockchain.

Ademas se utilizara una estrategia de penetracion de mercado para poder generar mas
participacion en el mercado, logrando alcanzar a nuevos clientes, que permitan conocer a la
empresa y realizar sus operaciones financieras. De esta manera con estas estrategias en la
propuesta, permitira poder alcanzar un mayor namero de clientes, y aumentar la rentabilidad

de la empresa.
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Diagnostico y discusion
En base al anlisis realizado, se puede inferir que Tarjeta naranja/naranja X, se adecua

a la propuesta planteada para planificacion estratégica.

El actual incremento de uso de criptomonedas y billeteras virtual, las nuevas
plataformas digitales para operar este tipo de monedas, sumado a la pérdida de poder
adquisitivo que genera el contexto inflacionario de nuestro pais y la deficiente politica
monetaria, el avance de la tecnologia en la empresas con la aceleracion de la digitalizacion
de los productos, el bajo valor del peso argentino comparado con las monedas extranjeras,
hace que las personas busquen nuevas alternativas de financiacion y dejen de lado los

métodos tradicionales.

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

también se reducira la morosidad de los clientes actuales, aumentando asi su rentabilidad.

En el analisis del mercado, al tener altas amenazas de competidores, productos
sustitutos y rivalidad entre competidores, Tarjeta naranja/naranja X puede aprovechar su
sOlida trayectoria, respaldo y cartera de clientes, para incorporar la plataforma Blockchain y
el uso de criptomonedas, generando ventaja competitiva para atraer nuevos clientes y mejorar

la rentabilidad.

Otras de las formas de expansion que Naranja puede explotar es por medio de las
plataformas tecnoldgicas, el comercio electrénico y la comunicacién digital. La pandemia
incentivd a muchas personas a la compra online, a investigar y ser autodidactas con los

medios virtuales, y eso ha sido un punto a favor para la empresa.

Frente a lo que se establece se considera que llevar adelante una estrategia corporativa
de crecimiento resulta factible, donde se incorporara un nuevo producto/ servicio
(blockchain) que resultara beneficioso para la compafiia de Tarjeta Naranja, aportandole

innovacién y amoldamiento, logrando una cierta diferenciacion frente a los competidores
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incorporando nuevos clientes y fidelizando por otro lado para acrecentar la rentabilidad de la

organizacion.
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Plan de implementacién

En el presente apartado se realizara la propuesta de aplicacion que incluira el plan
estratégico con sus respectivas estrategias, objetivos, actividades, presupuestos, para brindar
una solucion al problema de la baja rentabilidad que posee Tarjeta Naranja. Si bien la
empresa posee los elementos de la planificacion estratégica tales como la mision, vision, y
valores mencionados en analisis interno, se propondra una nueva visién y mision para que
quede acorde con la propuesta a desarrollar. A continuacion se presentan, la mision, vision,

propuestos.

Mision propuesta: Conectar con experiencias unicas mediante servicios financieros
innovadores, incorporando criptomonedas como medio de pago y mejorando nuestra
atencién para estar mas cerca de nuestros clientes, con el fin de crecer juntos a través de

soluciones tecnologicas.

Vision propuesta: Ser la empresa lider en servicios financieros y no financieros y, a

la vez, la mas admirada y querida por colaboradores, clientes y comunidad en general.

Ya establecido la mision y vision de la empresa, se puede llegar a la conclusion que
los mismos son acordes a la propuesta planteada en este reporte de caso, por ende, no hay

necesidad de llevar adelante una modificacion.
Objetivo General:

-Aumentar la rentabilidad en un 20% al 31 de [DiGiCMbICIGEN202% tomando como
base, la informacion del ejercicio del afio 2020, a través del desarrollo de la plataforma

Naranja X, implementando la utilizacion de Criptomonedas para los clientes.

Justificacion: A través de la informacion recabada sobre el estado financiero de
Tarjeta Naranja SA, establece que a diciembre de 2020, el ROE (rendimiento sobre el
patrimonio) es del 14,66%, ademas el mismo afio el ROA fue del 2,2% y el patrimonio neto
del 15,1%. Se quiere lograr con la incorporacion del nuevo producto/servicio, innovacion y

adaptacion de productos de Tarjeta Naranja, aumentando la rentabilidad de la compafiia.

Estrategia:
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Objetivo especifico:

1-Incrementar las ventas un 35%, a través de un nuevo sistema de pago por

criptomonedas, hasta el 31 de diciembre del 2025.

Justificacion: Los clientes hoy ocupan el 19% de la cartera activa. La estrategia es
pasar a ocupar el 98% de este mercado para finales del 2025, mediante el desarrollo de
plataforma tecnologica para billetera virtual, utilizando estrategia de enfoque por
diferenciacion. Aprovechar la plataforma digital naranja X que desarrollé la direccion de
sistema con los niveles de seguridad adecuado para incorporar este nuevo producto
blockchain ya que hoy en dia el 75% de las personas adultas cuentan con billeteras virtuales,
con el objetivo de atraer nuevos clientes y mejorar la rentabilidad. La tendencia de las fintech
desarrolladas y el mercado se vuelca cada vez mas al uso de estas billeteras para transacciones
y pagos virtuales, ofreciendo productos superadores a los de la competencia, innovador, con

mejores caracteristicas, mas confiables y seguros y de mejor calidad.

En contextos econdmicos caracterizados por la incertidumbre y la complejidad, las
criptomonedas han adquirido un papel destacado en la vida cotidiana de las personas, y no
solo como una opcion de inversion. Desde adquirir un café hasta comprar un pasaje de avion
o0 incluso una propiedad, cada vez mas productos y servicios pueden pagarse con activos
digitales. Un ejemplo es Binance Pay, una plataforma que cuenta con 12 millones de usuarios
activos a nivel mundial y que experimentd un crecimiento del 61% en el volumen de
transacciones en América Latina durante 2023, alcanzando un total de 120.000 millones de
dolares. Por su parte, Lemon reporté un aumento del 38% en su base de usuarios durante los
altimos 12 meses y sus depdsitos en criptomonedas se duplicaron, registrando un crecimiento
del 100% en octubre de 2024 comparado con el mismo mes de 2023. Diversas empresas de
sectores como turismo y videojuegos han adoptado el uso de criptomonedas para facilitar

pagos, lo que les ha permitido incrementar sus transacciones. (Menghini, 2024).

Esto representa una oportunidad significativa para que Tarjeta Naranja implemente

pagos con criptomonedas, ampliando las posibilidades de pago en distintas compafiias.
Estrategia: Para este objetivo especifico se utilizara una estrategia de diferenciacion.

2-Aumentar las ventas en un 10% para [iGICMBIGR2028, a través del uso de la

plataforma Naranja X, mejorando el marketing y la comunicacion de la misma.
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Justificacion: En Argentina, 5,5 millones de personas utilizan billeteras virtuales, y

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

Un estudio global realizado por la consultora Regus, que abarcé a aproximadamente
17.000 ejecutivos de empresas en 80 paises, reveld que el 48% de las empresas nacionales

lograron incrementar sus ventas gracias a su actividad en redes sociales. (Infobae, 2012)

A principios de 2024, el alcance publicitario de Facebook en Argentina abarcaba al
70.8% de los usuarios de Internet del pais, sin importar la edad. Entre enero de 2023 y enero
de 2024, el alcance potencial de los anuncios en Facebook creci6 un 5.1%, lo que representa
1.4 millones de usuarios adicionales. A comienzos de 2024, Facebook contaba con 28.75
millones de usuarios en Argentina, lo que representa el 52.6% de la poblacién total. De esta

audiencia, el 52.6% eran mujeres, mientras que el 47.4% eran hombres. (Branch, 2024)

En la actualidad, un entorno predominantemente digital, las ventas a través de redes
sociales representan una gran mejora frente a los métodos tradicionales, que a menudo
resultan impersonales. Gracias a la interaccion directa, como comentar, recomendar y
compartir publicaciones, las empresas pueden construir su credibilidad de manera organica
en las redes sociales y generar publicidad "gratuita”™ para convertir a posibles clientes en
compradores. (Likedin, 2024)

Las plataformas digitales ya representan hasta el 59,8 % de los ingresos de los
minoristas, segun un estudio sobre el impacto de las tecnologias en el sector, realizado por
IDC e Infobip, una empresa de comunicaciones omnicanal en la nube. Méas del 90 % de los
minoristas utilizan redes sociales, como Facebook e Instagram, como canales de venta.
(Digital, 2022)

Debido a estas nuevas formas de pago, es que se pretende alcanzar a mas personas,
reteniendo clientes y llegando a clientes nuevos a través de nuevas promociones, y reforzando

los medios de comunicacion que Naranja tiene con los clientes.

Estrategia: Para este objetivo especifico se utilizara una estrategia de diferenciacion

y penetracion de mercado.
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3- Optimizar los tiempos de entrega de las tarjetas en un 50% mejorando la eficiencia
operativa para GGOSIOICI2027
Justificacion:

Para justificar la meta de reducir en un 50% los tiempos de entrega de las tarjetas, se
puede recurrir a estudios que demuestran como la optimizacion de la eficiencia operativa
tiene un impacto significativo en la agilidad y competitividad de las empresas. Consultoras
como McKinsey, Deloitte o Bain & Company han documentado casos en los que la
automatizacion y la mejora de procesos han logrado reducciones de tiempo de manera
efectiva, resaltando que ajustes estratégicos pueden conducir a ahorros operativos y una
mayor velocidad de respuesta. Ademas, la experiencia del cliente es un factor clave a
considerar, ya que investigaciones de Forrester Research y Harvard Business Review indican
que la rapidez en la entrega de servicios esta directamente relacionada con el aumento de la

satisfaccion y lealtad del cliente, lo que puede traducirse en una ventaja competitiva crucial.

Este objetivo se puede lograr gracias a la ayuda a través del impacto de la
transformacion digital. La adopcion de tecnologia, como herramientas para automatizacion
de procesos y la oferta de tarjetas virtuales para uso inmediato, permite optimizar flujos y
eliminar fricciones. Esto mejora la experiencia del cliente al garantizar una disponibilidad
rapida y sin interrupciones. La idea con este plan es buscar constantemente agilizar la entrega
de productos y servicios para satisfacer las expectativas de los consumidores, que puedan
realizar sus pagos aunque no tengan su tarjeta disponible generando a través de seguridad
una tarjeta virtual que permita tener a su disponibilidad su dinero y poder utilizar en caso
también de emergencia. Tal es el caso de BBVA que se encuentra en un proceso de
innovacion, que consideran que sus clientes tienen que tener el control de sus productos. Por
eso ofrecieron tarjetas virtuales, para buscar que los clientes puedan utilizar sus tarjetas de
créditoy aprovechar de todos los beneficios de BBVA en el momento y de una forma segura,

rapida y sencilla, sin tener el plastico fisico (bbva, 2024).
Estrategia: Para este objetivo especifico se utilizara una estrategia de diferenciacion.

4-Incrementar un 5% de alianzas con empresas para mayores beneficios y descuentos
para aquellos que forman parte de la comunidad de Naranja, llevandolo adelante para
mediados del 2025.
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Justificacion: Los pagos mediante cddigos QR se han consolidado como una
tendencia en constante expansion en Argentina. En los Gltimos afios, esta modalidad de pago
ha ganado notable popularidad en el mercado. A medida que mas empresas y consumidores
se suman a esta tecnologia, especialmente con los descuentos que suelen ofrecerse a través
de QR, es fundamental entender su impacto y como sacarle el maximo provecho tanto para

los usuarios como para los negocios. (Castillo, 2023)

Un claro ejemplo de esto son las alianzas que realizan los supermercados con bancos
especificos, donde los beneficios suelen estar vinculados a los pagos digitales (a través de
Modo). Por ejemplo, al pagar con Santander mediante esta app en Carrefour, los
consumidores pueden obtener un 25% de descuento de manera inmediata. Por su parte, el
Banco Galicia ha establecido acuerdos con varias cadenas (como Carrefour y Dia) para
ofrecer tres cuotas sin interés de jueves a domingos. En La Anonima, hasta el 31 de agosto,
los viernes los clientes que paguen con tarjetas Mastercard Galicia a través de Modo pueden
acceder a un 25% de descuento con un limite de reintegro de $10.000 por cliente, y un 30%

de descuento con un tope de $15.000 mensuales. (Donato, 2024)

Tarjeta Naranja dispone de afios de trayectoria y en el mercado se mantiene
posicionado frente a la competencia, el uso de tarjetas de débito ya fue adquirido por otras
entidades financieras brindando el mismo como servicio, el generar alianzas con grandes
entidades atrae la atencion de consumidores, donde los mismos decidiran y optaran por elegir

a la compafiia si la misma le brinda diferentes tipos de beneficios.

Estrategia: Para este objetivo especifico se utilizara una estrategia de diferenciacion

y penetracion de mercado.
Alcances

Este plan de implementacion para la planificacion estratégica de Naranja tiene un
alcance para toda la Republica Argentina. El plazo comprendido para dicho plan es entre
octubre del 2024 y diciembre del 2025. Estos planes de implementacion comprenden a todos
los empleados de Tarjeta Naranja, en particular a las areas de ventas, marketing,

administracion y finanzas, capacitacion del personal y recursos humanos.

Limitaciones: las limitaciones que se presentaron en el transcurso de la presente

investigacion fueron las limitaciones a la hora de encontrar presupuestos ya que muchas
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empresas no publican los precios, tampoco pude recibir respuestas a la consultas enviadas es
debido a esto que en algunos casos los valores son estimativos para poder cumplir y realizar

la propuesta
Planes de accion

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

de Naranja. No es necesario esta explicacion

Plan de accion 1: El primer plan de accidn consiste en implementar un nuevo sistema

de pago con criptomonedas

Para desarrollar este plan de trabajo lo primero que debemos hacer es establecer el
grupo de trabajo determinado por recursos humanos, un administrador que seréa el lider que
llevara a cabo este proyecto, junto a un ingeniero en sistema y un especialista en ciberdelitos
para juntos formar el proyecto y contratar posteriormente a un especialista en Blockchain a
los cuales se les deberé pagar el sueldo promedio durante el periodo de trabajo sumando la
inflacion y aguinaldos. Juntamente trabajando este nuevo sistema para concretar los pagos
en la plataforma y elegir la mas conveniente para posteriormente implementarla en Naranja
y realizar la inversion para lograr nuestro objetivo ya que estariamos abriendo la cartera de
negocios de la empresa y de esta forma atrayendo mas capital. Estas tareas se realizaran en

el plazo de 2 afios.

Table SEO Table \* ARABIC 2- Plan de accion 1
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Tiempo Recursos Recursos
del administrativo
5310000 mensuales
Establecer el grupo de trabajo del ingeniero en
determinado para comenzar el sistemas 5100000 de
proyecto, el cual debe estar a pc, software, especialista en
cargo de un lider ene-25| feb-25|Recursos humanos |telefonos, oficinas S 660.000,00 | seguridad informatica
Buscar empresas dedicada al
desarrollo blockchain para
incorporar nuevo servicio a pc, software,
Naranja X feb-25| mar-25|Recursos humanos |telefonos, oficinas $720000 sueldo
Seleccionar la mejor Pc, software, mensual de un
alternativa para desarrollo de telefonos, oficinas, blockchain developer
la plataforma Naranja X mar-25| may-25|Recursos humanos |etc 5 720.000,00
Realizar las pruebas de
implementacion y correciones PC, software,
de nueva herramienta may-25| jun-25|Recursos humanos [telefonos, oficinas
Analisis de mercado de
Blockchain may-25| jun-25|Marketing
Implementacion de nueva
plataforma Blockchain Naranja PC, software, 15.000 usd al
X jun-25| jul-25|Recursos humanos [telefonos, oficinas Suffescom $ 17.100.000,00 |cambio del dia
Programas de fidelizacién
CON recompensas en
criptomoneda. jul-25| dic-27 |Marketing S 2
$77.570 el curso por
Educacion sobre persona curso Siglo
criptomonedas a clientes Siglo 21 21.
exclusivos y empleados. jul-25| dic-27 |Marketing CoderHouse S 1984.540,00 |$116970 CoderHouse
Total $17.294.540

Plan de accion 2: El area de marketing debera disefiar promociones de servicios para

retener a los clientes actuales, y estrategias de publicidad para atraer clientes nuevos. Luego

se implementard un sistema nuevo para estar mas cerca del cliente y facilitar los medios de

comunicacion. Con este plan lograremos solucionar un gran problema que esta teniendo la

empresa frente a la pérdida de clientes y consiguiente de ventas. También es un plan que esta

ligado a los valores de la empresa ya que los clientes es lo primordial. Estas tareas seran

llevadas a cabo por los responsables de marketing y disefio, en el plazo de 6 meses
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Tiempo Recursos Recursos

Descripcion Inicio  [Fin Area a cargo materiales QOutsourcing Financieros Observaciones
Disefiar promociones de
servicios para retener clientes | mar-25| abr-25|Marketing PC, celu S 400.000
Disefiar estrategias de
publicidad a traves de distintos 386.000 mensual
canales abr-25| may-27|Marketing PC, celu Mediatec S 9.264.000 |por la cantidad de meses
Instalacion del sistema chatbot
para la plataforma Naranja X | may-25| may-25|Informatica PC, celu intelligentpaas| $ 260.000 |USD al cambio del dia
Compra de licencia del sistema
chatbot may-25| may-25|Gerente General PC, celu Inteligentpaas | $ 866.400 190 usd mensual
Reforzar encuestas de
satisfacion al cliente jun-25| jul-25|Recursos Humanos PC, celu Google form | $ - -
Generar reportes para
retoalimentacion, por la
incorporacion del nuevo
sistema chatbot jul-25| ago-25|Recursos Humanos PC, celu - S - -
Establecer el grupo de trabajo Tribu RRHH + CoEs
determinado para capacitar Capacitacion y Pc, Software, Tel, Sueldo x 11 meses y
clientes y medir NPS ene-25| nov-25|satisfaccion oficinas, licencias - $ 250.000.000,00 | 2 aguinaldos
Capacitacion al area de Tribu RRHH + CoEs
atencion al cliente para poder Capacitacion y Pc, Software, Tel,
ateneder los usuarios ene-25| jun-25|satisfaccion oficinas, licencias UTN BA S 230.233,00
Establecer objetivos de Tribu RRHH + CoEs
capacitacion por area canales Capacitacion y Pc, Software, Tel,
de atencion y por empleado ene-25| jun-25|satisfaccion oficinas, licencias - $ - -
Comunicar a todas las areas de Tribu RRHH + CoEs
la organizacion sobre esta Capacitaciony Pc, Software, Tel,
implementacion mar-25| mar-25|satisfaccion oficinas, licencias - S - -
Medir la experiencia del cliente
a traves de herammienta NPS Tribu RRHH + CoEs
(Ner Promoter Score) y haccer Capacitacion y Pc, Software, Tel,
encuestas por google form abr-25| nov-25|satisfaccion oficinas, licencias Google form | § - -
Realizacion de reportes con los Tribu RRHH + CoEs
KPIs obtenidos para realizar Capacitacion y Pc, Software, Tel,
mejoras jul-25| nov-25|satisfaccion oficinas, licencias - - -
Realizacion de reportes de KPIs
de NPS de manera semestral Tribu RRHH + CoEs
con el directorio para mejoras Capacitacion y Pc, Software, Tel,
estrategicas ago-25| dic-25|satisfaccion oficinas, licencias - - -
Total $ 261.020.633

Plan de accién 3:

Este plan Inicia con un analisis del proceso actual para identificar cuellos de botella

y establecer una linea base de desempefio. A partir de ahi, se implementaran tecnologias para

automatizar tareas repetitivas y mejorar la emision y clasificacién de tarjetas, reduciendo

costos y tiempos operativos, ademas de minimizar errores.

La estrategia incluye una optimizacidn logistica basada en alianzas con operadores de

distribucion para acelerar entregas y un sistema de gestion de inventario agil. Como
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complemento, se lanzara una tarjeta virtual que permitira a los clientes realizar pagos de
manera inmediata tras la aprobacion, mejorando la experiencia del usuario y asegurando
continuidad en sus transacciones. Este enfoque centrado en el cliente también implica
capacitar al equipo para dominar las nuevas herramientas, promoviendo su motivacion

mediante incentivos.

El éxito del plan se medira a través de indicadores clave de desempefio que analizaran
tiempos de entrega, satisfaccion del cliente y eficiencia operativa. Los beneficios incluyen
una entrega mas rapida, mayor satisfaccion y una reputacién fortalecida, posicionando a la
empresa como lider por su agilidad e innovacion en servicios.

Table SEQ Table \* ARABIC 4- Plan de accion 3

Tiempo Recursos Recursos

Descripcion Inicio Fin Responsables Materiales Outsourcing Financieros Observaciones
Realizar un mapeo detallado del proceso
de emisidn y entrega de tarjetas desde la
solicitud hasta la recepcién. ene-25| feb-25|Marketing & & S =
Identificar los cuellos de botella, puntos de
friccion y areas de mejora en el flujo
operativo. feb-25| mar-25|Marketing = = S =
Recolectar datos clave de tiempos de
entrega actuales y establecer lineas base
de desempefio. mar-25| abr-25|Marketing - - S -
Incorporar herramientas digitales para la
automatizacién de procesos repetitivos en $94.000 x 500u. X6 cajas
la emisioén y distribucion de tarjetas, como Impresora de tarjetas pvc
sistemas de impresién y clasificacion Marketing e Mercado $1.495.000.
automatizada. abr-25| jun-25|Informatica Tarjetas pvc Libre $ 2.059.000,00 |Anexo y Anexo
Integrar sistemas de seguimiento de
pedidos en tiempo real que permitan a los Marketing e
clientes rastrear el estado de sus tarjetas jun-25 jul-25[Informatica - - S =
Ofrecer una tarjeta virtual para realizar
pagos sin interrupciones hasta que reciba
su tarjeta fisica. jul-25| ago-25|Marketing - = S =
Revisar y optimizar la red de distribucién de
tarjetas, priorizando alianzas estratégicas
con operadores logisticos. ago-25| sep-25|Logistica = = S &
Establecer acuerdos con servicios de
mensajeria o desarrolladores de
aplicaciones de entrega para acelerar el Logistica e
tiempo de entrega como maixmo en 72hs. | sep-25| nov-25|Informatica - - S -
Implementar un sistema de gestion de
inventario para prever y responder con Logistica e
agilidad a demandas de tarjetas. nov-25| dic-25|Informatica - - S -
Capacitar a los equipos involucrados en la
emisién y entrega sobre los nuevos
procesos y herramientas tecnoldgicas. dic-25| ene-26|RRHH - - S -
Implementar un sistema de incentivos por
mejora en los tiempos de entrega para
motivar a los colaboradores. ene-26| feb-26|RRHH - = S =
Establecer indicadores clave de
desempefio (KPls) para medir los tiempos
de entrega y evaluar el impacto de las RRHH y
mejoras. feb-26| mar-26|Logistica - - S -
Realizar revisiones trimestrales para
identificar nuevas oportunidades de
mejora operativa. mar-26| abr-26|RRHH - - S -
Recolectar retroalimentacién de los
clientes y utilizarla para refinar RRHH y
continuamente los procesos de entrega. abr-26| may-26|Logistica - = S =
Total $ 2.059.000,00
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Table SEQ Table \* ARABIC 6- Plan de accion 4

Plan de accion 4
Tiempo Recursos Recursos
Descripcion Inicio Fin Responsables Materiales Outsourcing Financieros Observaciones
Busqueda de posibles alianzas ene-25| feb-25|Marketing = = S -
Llevar a cabo analisis de ventas y
desventajas de aliados feb-25| mar-25|Marketing - - S -
Eleccion definitiva de los aliados mar-25| abr-25|Marketing - - S -
Marketing y
Formalizar con alianzas y establecer pautas| abr-25| jun-25|area legal Oficinas/pc - S -
Sala de reuniones

Cierre de contratos y negociaciones jun-25| jul-25|Area legal /pc - S -
Total S -

Diagrama de gannt:

Figure SEQ Figure \* ARABIC 1 Diagrama de gannt

Diagrama de Gannt 1
2025 2026 2027
Actividades Inicio |Fin EF MIJAM|JJIA|SIOINIDE[FIM/AIM{JJIA|SIOINDIE [F M |A M|J |J

Establecer el grupo de trabajo determinado para comenzar el proyecto, el cual debe estar a
cargo de un lider ene-25| feb-25

Buscar empresas dedicada al desarrollo software para incorporar nuevo servicio a Naranja
X feb-25| mar-25
Plan de accién |Seleccionar la mejor alternativa para d 1lo de la platafc Naranja X mar-25| may-25
1 Realizar las pruebas de impl y correciones de nueva herramienta may-25| jun-25
Impl de nueva plataf Blockchain Naranja X jun-25| jul-25
Programas de fidelizacion con p en crip d jul-25| dic-27
Educacion sobre crip das a clientes y emplead; jul-25| dic-27
Diseiiar p i de servicios para retener clientes mar-25| abr-25
Diseilar ias de publicidad a traves de distintos canales abr-25| may-25
Instal del sistema chatbot para la platafc Naranja X may-25| may-25
Compra de licencia del sistema chatbot may-25| may-25
Reforzar encuestas de satisfacion al cliente jun-25| jul-25
Generar reportes para li ion, por la incorporacion del nuevo sistema chatbot Jul-25| ago-25
Establecer el grupo de trabajo d inado para capacitar clientes y medir NPS ene-25| nov-25

Plan de accién 5 - S =

5 C al area de atencion al cliente para poder ateneder los usuarios ene-25| jun-25
Establ bjetivos de capacitacion por area canales de atencion y por emplead: ene-25| jun-25
C, icar a todas las areas de la organizacion sobre esta impl i mar-25| mar-25
Medir la experiencia del cliente a traves de | ienta NPS (Ner Promoter Score) abr-25| nov-25
Realizacion de reportes con los KPIs obtenidos para realizar mejoras jul-25| nov-25

Realizacion de reportes de KPIs de NPS de manera semestral con el directorio para
j i ago-25| die-25

Realizar un mapeo detallado del proceso de emision y entrega de tarjetas desde la solicitud
hasta la recepcié ene-25| feb-25

Identificar los cuellos de botella, puntos de friccién y dreas de mejora en el flujo operativo. | feb-25| mar-25

Recolectar datos clave de tiempos de entrega actuales y establecer lineas base de

mar-25| abr-25

Incorporar herramientas digitales para la automatizacién de procesos repetitivos en la
emision y distribucion de tarjetas, como sistemas de impresion y clasificacion
izad abr-25| jun-25

Integrar sistemas de seguimiento de pedidos en tiempo real que permitan a los clientes

rastrear el estado de sus tarjetas jun-25| jul-25
Ofrecer una tarjeta virtual para realizar pagos sin interrupciones hasta que reciba su tarjeta
fisica. jul-25| ago-25
Revisar y optimizar la red de distribucién de tarjetas, priorizando alianzas estratégicas con

Plan de accién |operadores logisti ago-25| sep-25

3 Establecer acuerdos con servicios de mensajeria o desarrolladores de aplicaciones de

entrega para acelerar el tiempo de entrega como maixmo en 72hs. sep-25| nov-25
Implementar un sistema de gestion de inventario para prever y responder con agilidad a
d das de tarjetas. nov-25| die-25
Capacitar a los equipos involucrados en la emision y entrega sobre los nuevos procesos y
herrami 1ogi dic-25| ene-26
Implementar un sistema de incentivos por mejora en los tiempos de entrega para motivar a
los colaboradores. ene-26| feb-26
Establ indicadores clave de d peiio (KPIs) para medir los tiempos de entrega y
evaluar el impacto de las mejoras. feb-26| mar-26
Realizar revisiones tris les para identificar nuevas oportunidades de mejora operativa. | mar-26| abr-26

Recolectar retroalimentacion de los clientes y utilizarla para refinar continuamente los

de entrega. abr-26| may-26

Busqueda de posibles alianzas ene-25| feb-25

Plan de accién |Llevar a cabo analisis de ventas y d 1jas de aliados feb-25| mar-25
4 Eleccion definitiva de los aliados mar-25| abr-25

F lizar con alianzas y establecer pautas abr-25| jun-25

Cierre de y iaci jun-25| jul-25
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Plan de Accon 1 [ Presgg;jm ZDZTZUH 2025 2026 2027 Presu puesto aJUStadO por inflacion

Establecer el grupo de trabajo determinado para

comenzar el proyecto, el enal debe estar a cargo de
un lider $ 650.000.00 - -
Buscar empresas dedicada al desarrollo software

para incorporar nuevo servicio a Naranja X s 720.000,00 - - Table SEQ Tabl e \* ARAB I C 7_ Presupu eStO

Seleccionar la mejor alternativa para desarrollo de
la plataforma Naranja X - -
Realizar las proebas de implementacion y

correciones de nueva herramienta k] 720.000,00 |
Implememacim) de nueva plamféuua Blockchain

Naranja X $  17.100.000.00 = %
Programas de fidelizacion con recompensas en
criptomoneda. $ - - 5
Educacién sobre criptomonedas a clientes y
empleados £ 194.540,00 - -
Total plan de accion 1 |$ 19.394.540,00 [ § - [ - |8 -
Plan de Accion 2

Diseflar promociones de servicios para retener

AP IN [N - o [

clientes 3 400.000,00 =

Drisefiar estrategias de publicidad a raves de ]'nﬂaCI'on 2025 45% 1 ’45
distintos canales $ 9.264.000,00

Instalacion del sistema chatbot para la plataforma | |

Naranja X 3 280.000,00

Compra de licencia del sistema chatbot s 856.400,00 | i

Reforzar encuestas de satisfacion al cliente ik =l | Inﬂac}-on 2026 45% 1 s 18
Generar reportes para retoalimentacion, por la

incorporacion del nuevo sistema chatbot 3 -

Establecer el grupo de trabajo determinado para Inﬂacion 2027 45% ]“| 18
capacitar clientes y medir NPS $  250.000.000,00 - - - -
Capacitacion al area de atencion al cliente para

poder ateneder los usnarios 5 - |3 - |8 - |s =

Establecer objetivos de capacitacion por area

canales de atencion y por empleado i =

Comunicar a todas las areas de la organizacion

sobre esta impl i 3 n

Medir la experiencia del cliente a traves de

her: WES (Ner Promoter Score) 5 -

Realizacion de reportes con los KPIs obtenidos

pata realizar mejoras -

Realizacion de reportes de KPls de NPS de manera
semestral con el directorio para mejoras
estrategicas -
Total plan de accién 2 | $ 250.000,000,00 [ $ - |8 - |8 -
Plan de Accion 3

Realizar un mapeo detallado del proceso de
emision y entrega de tarjetas desde la soliciud

hasta la recepeién. 5 - |8 - 3 - 3 5
Identificar los cuellos de botella, puntos de friccidon

y dreas de mejora en el flujo operativo. 5 z 3 = 3 = 3 i
Recolectar datos clave de tiempos de entrega

actuales y establecer lineas base de desempeiio. | 5 - |$ - 3 - 3 -

Incorporar herramientas digitales para la
automatizacion de procesos repetitivos en la
emision v distribucion de tarjetas, como sistemas
de impresion y clasificacié izad 5 - |8 - $ = $ n
Integrar sistemas de seguimiento de pedidos en
tiempo real que permitan a los clientes rastrear el

estado de sus tarjetas £ 2.059.00000 | § 298555000 | 3 4.325.04750 (% 6.277.118.88
Ofrecer una tarjeta virtual para realizar pagos sin |
interrupeiones hasta que reciba su tarjeta fisica. 3 - ;] - $ = 3 =

Revisar y optimizar la red de distribucien de
tarjetas, priovizando alianzas estratégicas con
operadores logisticos 5 - |8 - $ - 3 =
Establecer acuerdos con servicios de mensajeria o
desarrolladores de aplicaciones de entrega para
acelerar el tiempo de entrega como mdixmo en
72hs. s - |s - s - |s -
Implementar un sistema de gestién de inventario
para prever y responder con agilidad a demandas
de tarjetas. 5 - $ = ] =
Capacitar a los equipos involucrados en la emision
y enfrega sobre los nuevos procesos y herramientas
D

Implementar un sistema de incentivos por mejora
en los tiempos de entrega para motivar a los
colaboradores. $ - |$ - $ - $ -
Establecer indicadores clave de desempeiio (KPIs) |
para medir los tiempos de entrega y evaluar el

impacto de las mejoras. 5 - |3 - 3 - 3 -
Realizar revisiones trimestrales para identificar
nuevas oportunidades de mejora operativa. 5 - 18 - $ - $ =

Recolectar retroalimentacion de los clienfes y
utilizarla para refinar continnamente los procesos
de enfrega. 5 - s - 3 - $ -
Total plan de accién 3 $ 2.059.000,00 | § 2.985.550,00 | § 4.320.047, $ 6.277.118,88
Plan de Accion 4 .

Busqueda de posibles alianzas 3 - |8 = $ - $ -
Llevar a cabo analisis de ventas y desventajas de

aliados 5 - $ - 3 - $ -
Eleccion definitiva de los aliados 3 - |s - 3 = 3 =
Formalizar con alianzas y establecer pantas 5 = 3 = $ = 3 =
Cierre de contratos ¥ i |5 s - - ] -
Total plan de accion 4 K3 - |8 - |8 - |8 :

Total de Inversion por Afio| § 271.453.540,00 | § 2.985.550,00 4.329.047,50 | $§ 6.277.118,88
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SEQ Table \* ARABIC 8- Cash flow proyectado
Flujo de Fondos
Afios del proyecto Afio base 2024 2025 2026
INGRESOS
Por servicios $505,589,376.00 | $1,191,674,159.23 | $1,882,845171.59 | $2,622,803,324.02
Ingresos por Plan
de accién 1 $23,833,483.18 $ 37,656,903.43 $ 52,456,066.48
Ingresos por Plan
de accién 2 $1,203,590,900.82 | $1,901,673,623.30 | $2,649,031,357.26
Ingresos por plan
de accion 3 $1,191,674.16 $1,882,845.17 $2,622,803.32
Total de ingresos $505,589,376.00 | $2,420,290,217.40 | $3,824,058,543.49 | $5,326,913,551.08
EGRESOS
Costo Por servicios | -$ 200,960,938.00 -$ 473,664,930.87 -$ 748,390,590.77 | -$ 1,042,508,092.94
Gastos Operativos | -$ 203,851,523.00 -$ 480,478,039.71 -$ 759,155,302.74 | -$1,057,503,336.72
Egresos por plan de
accion 1 -$ 19,394,540.00
Egresos por plan de
accion 2 -$ 250,000,000.00
Egresos por plan de
accion 3 -$ 271,453,540.00 -$ 3,253,220.00 -$4,521,975.80
Total de egresos -$404,812,461.00 | -$1,494,991,050.58 | -$1,510,799,113.51 | -$2,104,533,405.46
Utilidad bruta $ 100,776,915.00 $925,299,166.82 | $2,313,259,429.98 | $3,222,380,145.62
Impuesto a las
ganancias -$ 35,271,920.25 -$ 323,854,708.39 -$ 809,640,800.49 | -$1,127,833,050.97
Utilidad neta $ 65,504,994.75 $601,444,458.44 |  $1,503,618,629.49 | $2,094,547,094.65
Inversion a realizar $  -548,623,275.80
Flujo neto del periodo 1 $ 65,504,994.75
Flujo neto del periodo 2 $ 601,444,458.44
Flujo neto del periodo 3 $ 1,503,618,629.49
Flujo neto del periodo 4 $ 2,094,547,094.65
VAN $  898,219,190.90
TIR 94%

ROI
Beneficios $ 5,873,939,657.14
Costos $ -548,623,275.80

ROI

971%
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Conclusiones de los indicadores:

Para poder realizar el flujo de caja se realizo teniendo en cuenta la inflacion del 2024
— 2027 por el INDEC. Se debe tener en cuenta que las inflaciones 2026 y 2027 son estimadas
en relacion al mercado actual, y suelen sufrir cambios. En cuanto a los ingresos para
calcularlos se tom6 en cuenta el porcentaje de las ventas que se desea alcanzar en la
propuesta. A continuacion, se presentan los resultados de los indicadores obtenidos en el flujo
de caja:

El Valor Actual Neto (VAN) es una indicador clave que se utiliza para determinar la
viabilidad de una inversion. En este caso el VAN calculado es 89829500180 siendo

positivo, lo cual indica que se recupera la inversién y se obtiene la rentabilidad exigida de
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Conclusiones finales

Elanalisis PESTEL de Tarjeta Naranja muestra un panorama desafiante en Argentina.
En lo politico y econdmico, la asuncidn de Javier Milei trae cambios como la reduccion del
gasto publico y la posible eliminacién del Banco Central, lo que genera incertidumbre en el
sector financiero. La alta inflacion y devaluacion del peso afectan la liquidez y la capacidad
de pago de los clientes, por lo que Naranja debe mitigar estos riesgos. En lo social y
tecnologico, la pobreza y el desempleo limitan el consumo, pero también impulsan el uso de
criptomonedas y billeteras virtuales, especialmente entre los jovenes. La digitalizacion exige
que Naranja innove y mejore sus servicios para satisfacer las expectativas de los usuarios. En
el ambito ecoldgico y legal, las preocupaciones medioambientales y las regulaciones del
Banco Central requieren que Naranja adopte practicas sostenibles y cumpla con las
normativas para mantenerse competitiva. El analisis sugiere que Naranja debe enfocarse en
estrategias adaptativas que promuevan la sostenibilidad y se alineen con un entorno regulado

y en constante cambio.

En cuanto al analisis del microentorno muestra una fuerte competencia en el sector
financiero de Argentina. Los proveedores clave como VISA y MasterCard tienen un alto
poder de negociacion, aunque la creciente oferta de proveedores tecnoldgicos ofrece mas
opciones a las empresas financieras. Los clientes tienen un poder elevado debido a la intensa
competencia, lo que obliga a las empresas a ofrecer productos innovadores y personalizados.
Por otro lado, la amenaza de productos sustitutos, como las fintech y billeteras virtuales, es
significativa, ya que ofrecen mejores condiciones, lo que obliga a los bancos a digitalizarse
rapidamente. La rivalidad entre competidores también es alta, ya que las diferencias entre
productos se estan reduciendo, y las empresas deben destacar por su innovacién y servicio al
cliente. Siguiendo con la amenaza de nuevos competidores es baja, debido a las barreras
regulatorias y los altos costos de entrada. En resumen, Tarjeta Naranja debe innovar,
fortalecer sus relaciones con proveedores y adaptarse a las tendencias tecnoldgicas

emergentes para mantenerse competitiva en un entorno desafiante y en constante evolucion.

El andlisis interno de Tarjeta Naranja destaca sus fortalezas en la tecnologia y la

experiencia del cliente, reflejadas en su mision y vision. La empresa se diferencia mediante
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herramientas digitales como la app Naranja, Naranja Online y Naranja X, que facilitan una
mayor interaccion y personalizacion de los servicios. Ademas, su enfoque en la innovacion
tecnoldgica, con proyectos como “Sucursal del Futuro” y el programa de fidelizacion
Quiero!, refuerza su liderazgo en el mercado. La cadena de valor de la empresa se destaca en
areas como atencion al cliente y marketing digital, con un crecimiento sostenido, asi como
en el desarrollo tecnolégico y aprovisionamiento, fundamentales para su competitividad. Sin
embargo, enfrenta desafios en optimizar su estrategia interna, especialmente en logistica y
procesos operativos. La matriz BCG indica que, mientras sus productos digitales como la app
Naranja y Naranja X tienen alto potencial de crecimiento, algunos productos tradicionales
podrian necesitar ajustes para adaptarse mejor al entorno digital. La clave sera consolidar su
liderazgo en los servicios digitales y mejorar areas con menor crecimiento, maximizando su

rentabilidad y relevancia en el mercado.

Mediante los analisis realizados se pudo llegar a la conclusion que la empresa tiene
un problema de disminucion de rentabilidad, ocasionado tanto por la situacion economica
del pais, el cambio de bolsillo de los consumidores como sus preferencias, y la estrategia

poco definida que posee la empresa para poder llegar a los clientes.

Por este motivo es que se propone un plan estratégico por el cual se utilizaran una
estrategia de diferenciacion y de penetracion de mercado con la idea de poder llegar a nuevos
clientes que elijan la marca, entre las propuestas se destacan incorporar nuevas formas de
pago como es el innovador pago con criptomonedas, mejorar el proceso de entrega de tarjetas

de crédito/débito dirigido exclusivamente a mejorar la atencién al cliente.

Recomendaciones

La implementacion del plan estratégico propuesto es una decision clave para la

empresa, ya que traerd beneficios significativos que impactaran positivamente en la
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experiencia del cliente, la eficiencia operativa y la rentabilidad. En primer lugar, al integrar
nuevas tecnologias como Blockchain y sistemas avanzados de automatizacion, se mejorara
la eficiencia de los procesos, lo que reducira los tiempos de entrega y minimizara los errores
operativos. Esta optimizacion operativa no solo contribuira a la reduccién de costos, sino que
también permitira ofrecer un servicio mas agil y satisfactorio para los clientes. Ademas, el
desarrollo de una plataforma mas robusta, como la implementacion de un sistema de chatbot
y la educacion sobre criptomonedas, aumentara la interaccion con los usuarios, mejorando la
atencién y generando mayor lealtad a través de programas de fidelizacién. Incorporar pagos
con criptomonedas en Naranja X responde a una tendencia creciente en el sector financiero.
Las criptomonedas ofrecen pagos mas agiles, seguros y flexibles, lo que atrae a usuarios,
especialmente a un publico joven que es atraido y se encuentra sumergido en el mundo
tecnologico. Esta opcidn mejora la competitividad, ya que permite acceder a un mercado
global, reduce los tiempos de transaccion y aumenta la confianza del cliente. Ademas, al
ofrecer esta modalidad de pago, la empresa se posiciona como innovadora, alineada con las
expectativas de los consumidores modernos, lo que puede generar mayor fidelizacion y
nuevas oportunidades de negocio.

La mejora continua de la experiencia del cliente es otro aspecto clave, con la
implementacién de herramientas como el seguimiento en tiempo real de pedidos y encuestas
de satisfaccion, lo cual contribuira a crear una relacion mas sélida y personalizada con los
clientes. Estas acciones no solo fomentaran la retencion de clientes, sino que también
permitira atraer a nuevos, fortaleciendo la competitividad de la empresa en un mercado cada
vez mas tecnoldgico y exigente. El uso de KPIs y el analisis de datos permitiran realizar
ajustes en tiempo real, lo que garantizara que la empresa pueda adaptarse rapidamente a las
necesidades del mercado.

Si la empresa no implementa este plan estratégico, se arriesga a perder competitividad
frente a otras empresas del sector que ya estdn adoptando tecnologias emergentes y
mejorando su eficiencia operativa. La falta de innovacion y mejora continua podria resultar
en una disminucion en la satisfaccion del cliente, lo que a su vez afectaria la rentabilidad
debido a una menor retencion de usuarios. Tarjeta Naranja también podria enfrentar mayores
costos operativos y quedar rezagada en términos de procesos y servicios, 1o que generaria un

impacto negativo en su posicionamiento en el mercado.
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La rentabilidad de la empresa estaria directamente vinculada a la capacidad de
implementar estas mejoras. Si no se realiza, los costos operativos seguirian siendo altos y la
calidad del servicio podria no estar a la altura de las expectativas de los clientes. Esto no solo
afectaria las ventas de los productos/ servicios que ofrece la empresa, sino que también podria
resultar en una pérdida de oportunidades de negocio. Por el contrario, la implementacién de
este plan optimizard el uso de recursos y aumentara los ingresos, ya que la eficiencia
operativa, la fidelizacién de clientes y la innovacion tecnolégica permitiran a la empresa

mantenerse competitiva, atraer a nuevos clientes y generar mayores margenes de beneficio.

Nuevas discusiones:

Como recomendacién que queda fuera del alcance de esta investigacién, y para
complementar este plan estratégico y asegurar el seguimiento efectivo de las estrategias de
diferenciacion y penetracion de mercado, se sugiere implementar un Cuadro de Mando
Integral (CMI) en el futuro. Este enfoque permitird monitorear de manera integral los
indicadores clave de desempefio (KPIs) en diversas areas, alineando los objetivos

estratégicos de la empresa con su ejecucion diaria.

El CMI facilita la evaluacion del progreso en cuatro perspectivas esenciales:
financiera, clientes, procesos internos, y aprendizaje y crecimiento. Esto permitira a la
empresa medir el impacto de sus iniciativas de diferenciacion, como la adopcion de pagos
con criptomonedas, y las acciones de penetracion de mercado, como la optimizacién de los
tiempos de entrega y la experiencia del cliente. Ademas, al contar con un sistema de medicion
claro y accesible, se podran identificar areas de mejora de forma rapida y tomar decisiones
mas informadas para ajustar las estrategias segin sea necesario. Lo que permite la
implementacidn del CMI es controlar de cerca las estrategias y ante desvios poder solucionar
los problemas que se presenten y de esta manera evitar que impacte negativamente en la

rentabilidad de la empresa.

Implementar el CMI también brindara una vision global y clara del desempefio de la
empresa, permitiendo que el liderazgo se enfoque en lo méas relevante para cumplir los

objetivos estratégicos, con una mejora continla respaldada por datos. Este sistema
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contribuira significativamente a la sostenibilidad y crecimiento de la empresa, permitiendo

un control mas eficaz sobre la rentabilidad y el impacto de las acciones en el mercado
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Anexos
Anexo 1- Sueldo de Administrador

Figure SEQ Figure \* ARABIC 2-

Sueldos para Administrador
De Empresas en Argentina

®
u Confianza muy alta - 63 sueldos enviados -
Actualizado el 21 de oct de 2024
Experiencia

Todos los afios de experiencia v

Sueldo base

$65 K = $250 K/mes

$130 K/mes Sueldo base promedio

Sueldo adicional

$181 K/mes Promedio
$13 K - $703 K/mes Intervalo

(Glassdor, Glassdor, 2024)

Anexo 2- Sueldo de Ingeniero en sistemas
Figure SEQ Figure \* ARABIC 3- Sueldo

Sueldos para Ingeniero En
Sistemas en Argentina ®

Actualizado el 20 de sept de 2024
Experiencia

Todos los afnos de experiencia v

Sueldo base

$70 K - $192 Kimes

$130 K/mes Sueldo base promedio
Sueldo adicional ©

$21 Kimes Promedio
$4 K - $54 K/mes Intervalo

(Glassdor, Glassdor, 2024)

Anexo 3- Sueldo de especialista en ciberdelitos



Figure SEQ Figure \* ARABIC 4- Sueldo de especialista en

cnmiiridad infAarmAtina

Sueldos para Especialista En
Seguridad Informatica en
Argentina ®

u Confianza muy alta - 28 sueldos enviados -
Actualizado el 23 de ene de 2024
Experiencia

Todos los afios de experiencia v

Sueldo base

$55 K = $264 K/mes

$100 Kimes Sueldo base promedio
Sueldo adicional ¥

$5 Kimes Promedio
$ 0 - $8 K/mes Intervalo

(Glassdor, Glassdor, 2024)

Anexo 5- Sueldo especialista en Blockchain

Figure SEQ Figure \* ARABIC 5- Sueldo
especialista en Blockchain
talentJp.io

$720.000

Median Base Salary

¢Cuanto gana un
Blockchain Developer en
Argentina ?

El salario base de un Blockchain Developer en Argentina es

$ 720.000 También conocido como: Distributed Ledger

D , Smart Contract: r, Crypt y
Developer.

(talentup, 2024)

Anexo 6- Inversion en Blockchain

Figure SEQ Figure \* ARABIC 6-

Inviarcinn an Rlarlk,rhain

El costo de desarrollo de una cadena
de bloques puede fluctuar en funcion
de varios factores. Se ha estimado
que el costo tipico de desarrollo de
una cadena de bloques oscila entre
$15 000 y $50 000. Profundicemos
para descubrir los detalles que
determinan cuanto costara su

proyecto de cadena de bloques.
™ P



(Solutions, 2024)

Anexo 7- Curso de criptomonedas

Figure SEQ Figure \* ARABIC 7- Curso de inersiones en
bolsa y criptomonedas

Fundamentos de las Inversiones
en Bolsay Criptomoneda

Este certificado brinda a los participantes la
informacion necesaria para la comprension
de diferentes instrumentos financieros de
inversion (acciones, bonos, inmuebles, plazo
fijo, y criptomonedas) y los mecanismos
para su implementacion en el armado de
un portafolio de inversiones diversificado.

(XXI, 2024)

Anexo 6- Estrategias de publicidad
Figure SEQ Figure \* ARABIC 8-

Servicios adicionales con descuento:
- Disefio de Logo
Google Ads
Fotografia empresarial

Fotografia de productos

Video Marketing @

Desde

$386,000¢~ ;

por mes. Consultar tarifa en U$S.

(Mediatec, 2024)



Anexo 7- Compra de licencia chatbot

Figure SEQ Figure \* ARABIC 9-
Compra de licencia chatbot

Owi-Ultimate
us190 / mes

Licencia por 15 usuarios

2000 conversaciones sin costo.

WhatsApp

Modulo Envio Masivo

Webchat Sitio Web

Integracién con CRM/ERP

Lenguaje Natural

Facebook / Instagram

Soporte Online

Costo por Agente adicional 10us

(Intelligentpaas, 2024)

Anexo 8- Sueldo de licenciado en recursos humanos
Figure SEQ Figure \* ARABIC 10- Sueldo de

Sueldos para Recursos
Humanos en Argentina ®

u Confianza muy alta - 432 sueldos enviados -
Actualizado el 10 de nov de 2024

Experiencia

Todos los afios de experiencia v

Sueldo base

$100 K = $300 K/mes

$164 Kimes Sueldo base promedio
Sueldo adicional

$29 Kimes Promedio
$5 K - $75 Kimes Intervalo

(Glassdor, Glassdor, 2024)
Anexo 9- Capacitacién de atencion al cliente

Figure SEQ Figure \* ARABIC 11-
Capacitacion de atencion al cliente



Curso de Atencion al
cliente, gestién de
reclamos y medicién

de la satisfaccion

(© buracién 6 Semanas

Valor

230.233 %

Hasta 9 cuotas sin interés

(utn.ba, 2024)

Flgure SEQ Flgure \* ARABIC 12- Compra de
Anexo 10- Compra de tarjetas de plastico

Tarjetas Plasticas Pvc Blancas Cr80 Pack 500
Unidades

$94.000
en 6 cuotas de $21775"

Ver los medios de pago

(Mercadolibre, MercadoL.ibre, 2024)

Figure SEQ Figure \* ARABIC 13- Compra

de imoresiones de tarieta )
Anexo 11- Compra de impresiones de tarjetas

Impresora De Tarjetas De Pvc Idp Smart 51 Sim-

ple Cara Usb
1/3 (]
&
3
$1.495.000

en 6 cuotas de $346.3167%

(Mercadolibre, 2024)



Figure SEQ Figure \* ARABIC 14- Inflacién proyectada

e 221% == 22,10 102% o 1,80 453/.?25 1,50 193/.?26 1,50 g,ig
Rentabilidad 2026 64,83%
Rentabilidad 2018 14,68%
Diferencia 50,15%
Por afio 16,21%

Figure SEQ Figure \* ARABIC 16- Premisas

Premisas generales:

1. El aumento de ingresos sera proporcional a la cantidad de aiios.
2. Al aumentar los ingresos el costo de ventas aumentara un 50%
3. Al aumentar los ingresos los gastos aumentraran un 50%

4. Los ingresos y egresos se "ajustan” por el coeficiente de inflacion de acuerdo a las estime
5. Los ingresos vy los costos ya incluyen IVA

6. Se toma como referencia los estados financieros del afio 2018
Premisas de Planes de Accién

1. Se determina el costo de mano de obra de acuerdo a los responsables de llevar adelante |
2. Los costos operativos se consideran dentro de la partida "Otros costos de venta"

Figure SEQ Figure \* ARABIC 17- Objetivo general

Objetivo general: Aumentar la rentabilidad un 15% para 2026

Plan de Accién 1: Aumentar los ingresos un 20% para 2025

Los ingresos aumentan a una razon del 10% anual en base al ingreso de 2018

Los costos operativos disminuyen a una razon del 5% anual




