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Resumen

En la actualidad la comercialización de nuevos productos y o servicios, forman parte del cotidiano de las empresas, es necesario en estos casos realizar una investigación o exploración del mercado donde se van a colocar. La Empresa BPA Jagüey ubicada en el municipio de Jagüey Grande, provincia Matanzas, Cuba, realiza una labor relacionada la comercialización de servicios y productos Bancarios. Los autores refieren en el presente artículo como la empresa realiza un estudio de tendencia del negocio después de la introducción de un nuevo medio de servicio a través  del POS-Point of Sale-TPV-Terminal Punto de Venta, para penetrar en el mercado.

Palabras claves: Comercialización; Mercado; Investigación de Mercado.
Introducción.

El mercado como la Industria ocupa un lugar cada vez más importante en la Sociedad moderna. El número y extensión en sus operaciones, su acción de satisfacer las necesidades de la vida humana el incremento de trabajo, la creación de nuevas fuentes de producción y comercialización, las comunicaciones rápidas entre las diversas regiones del mundo han extendido las relaciones comerciales.

Los centros de producción han aumentado los precios, y luego se ha nivelado como resultado d la competencia, favoreciendo el aumento del consumo y el desarrollo permanente cada vez más de la una sociedad moderna.

Desde inicios de la Colonia hasta el año 1800, el mercado de Lima se encontraba frente a la Catedral. Precisamente, una de las cuadras de la Plaza de Armas de Lima, desde los años inmediatamente posteriores a su fundación en 1535, empezó a ser reconocida como el Portal de Botoneros. Ahí se ubicaban los comerciantes dedicados a la venta de botones, brocados, paños, pasamanerías, rasos, sombreros, tafetanes y terciopelos.

Posteriormente, el mercado de Lima se trasladó a la Plaza de San Francisco. Ahí habría de permanecer por un par de décadas, hasta 1820, cuando se mudó a la Plaza de la Inquisición. En 1840 volvió a trasladarse, esta vez a las inmediaciones del antiguo Colegio Dominico de Santo Tomás. En 1851, Ramón Castilla concibió la idea de construir el Mercado Central de Lima, labor que sería culminada durante el gobierno de Echenique (Middendorf 1876: 172-185).

El Banco de Crédito y Comercio como institución del sistema bancario nacional con funciones de Banca Universal,  es insertado con la misión de brindar servicios bancarios a la población y al sector Empresarial, con el fin de elevar la calidad de los mismos, mediante servicios diversos e instrumentos financieros, que movilicen y canalicen el ahorro interno y externo, apoyada en su red de sucursales, la calificación de sus empleados y la aplicación de los avances tecnológicos, a fin de elevar significativamente la calidad del servicio que se le presta tanto a la población como al sector empresarial y, a su vez, cumplir con éxito las nuevas tareas que se deriven del respaldo financiero a los programas de la Revolución.

Una sucursal bancaria constituye para todos los clientes un lugar apropiado para garantizar las operaciones financieras en el caso de Empresas o Unidades y Asociaciones, o guardar debidamente su dinero para el resto de la población. De esta forma y desde su óptica el cliente reclama una imagen característica de un Banco, no de otra institución, para que las dependencias del Banco de Crédito y Comercio avancen hacia esa imagen se dan pasos diariamente que redundaran en breve tiempo en la solución de sus necesidades para crear una sólida institución, donde se cuentan ya con avances tecnológicos significativos por lo que el resultado final dependerá siempre del hombre.

Dentro de los servicios que ofrece nuestra institución se encuentra la negociación de las tarjetas de crédito y débito  mediante procesamiento electrónico (POS-Point of Sale-TPV-Terminal Punto de Venta), este servicio ha crecido su demanda con los nuevos programas de la revolución a través de la batalla de ideas  encontrándose en nuestro municipio un gran número de estudiantes latinoamericano en las escuelas al campo, lo que hace necesario introducir en nuestra sucursal un nuevo POS-Point of Sale-TPV-Terminal Punto de Venta para agilizar el servicio compitiendo nuestra sucursal con otros bancos cercanos dentro del territorio siendo oportuno realizar un estudio del mercado.

SITUACIÓN PROBLEMA: Existe una alta demanda  del servicio a pagar de Tarjetas de Crédito Internacionales afiliadas a las firmas VISA, MASTERCARD, CABAL, TRANSCARD AMIGO y Tarjetas Débitos Nacionales del BANCO FINANCIERO INTERNACIONAL, TRANSCARD, RED, AMERICAN INTERNATIONAL SERVICE (AIS) TELECASH(AIS) el cual se realiza mediante procesamiento electrónico (POS-Point of Sale-TPV-Terminal Punto de Venta).

PROBLEMA CIENTIFICO: Realizar un estudio de tendencia del negocio después de la introducción de un nuevo medio de servicio a través  del POS-Point of Sale-TPV-Terminal Punto de Venta.

HIPÓTISIS: Si se realiza un estudio de tendencia del negocio se logrará realizar una evaluación y decisión comercial  para penetrar en el mercado.

Objetivos

OBJETIVO GENERAL: Realizar un estudio de tendencia del negocio después de la introducción de un nuevo medio de servicio a través  del POS-Point of Sale-TPV-Terminal Punto de Venta, para penetrar en el mercado.

OBJETIVOS ESPECÍFICOS:

1-Construir el marco teórico a partir de elementos conceptuales de la gestión comercial.

2.-Realizar un estudio de satisfacción del cliente externo.

3- Evaluación y decisión comercial

VARIABLE  DEPENDIENTE: Satisfacción del cliente

VARIABLE INDEPENDIENTE: Estudio de Tendencia del Negocio

TIPO DE INVESTIGACIÓN: Investigación de Monitoreo

FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA

La Investigación  Comercial en su función de vincular al consumidor, con los comercializadores por medio de la información; ha tenido, en últimos tiempos, varias definiciones:

Philip Klotler: La investigación de marketing,  consiste en el diseño, recogida, análisis  de datos e información  relevante para resolver un problema  concreto  de marketing  con el que se enfrenta la empresa.

Alejandro Lerma: La investigación de marketing, es el conjunto  de técnicas y procesos  que tienen como fin obtener información estratégica  sobre diversos  aspectos del  mercado  para respaldar  el proceso de toma  de decisiones  y la puesta  en marcha  de acciones  que redunden  en la mejora y crecimiento  de las organizaciones.    

T. Kinnear y J. Taylor (1993-6 ): "La investigación de mercados es un enfoque sistemático y objetivo para el desarrollo y el suministro de información para el proceso de toma de decisiones por parte de la gerencia de marketing" 

American Marketing Association (AMA) (1995): La investigación de mercados es  la sistemática, identificación objetiva, recogida, análisis y distribución de la información con el propósito de asistir a la dirección en la toma de decisiones relacionadas con la identificación y solución de problemas y oportunidades en marketing.

Sistemática, porque sigue un proceso totalmente planificado en cada una de sus fases. Los procedimientos seguidos en cada fase son metódicamente sólidos, bien documentados y, en la medida de lo posible planificados de antemano.

Objetiva, porque trata de suministrar información valida y apropiada que refleje la realidad de los hechos que se buscan.

DISEÑO METODOLÓGICO

Método Hipotético-deductivo: Será  importante en el proceso de verificación de la hipótesis; es decir realizar un estudio de tendencia del negocio para realizar una evaluación y decisión comercial   que permita al  Banco de crédito y Comercio de Jagüey Grande   penetrar en el  mercado.

Método Análisis histórico y  lógico: El método histórico se utilizará para estudiar la trayectoria real del servicio a lo largo de  la historía y como ha venido evolución con la introducción de un nuevo POS-Point of Sale-TPV-Terminal Punto de Venta. El método lógico se aplicará a lo largo de toda la investigación para asegurar el desarrollo objetivo del proyecto.

Métodos empíricos de investigación

Serán fundamentales para recopilar el mayor número de datos que le permitan alcanzar los objetivos de la investigación.

Métodos estadísticos: Son importantes para el procesamiento y tabulación de la información obtenida.

Observación, entrevistas, reuniones de grupo y experimentos para comprobar si se han incrementado los ingresos por servicios recibidos a través  del POS-Point of Sale-TPV-Terminal Punto de Venta y  conocer el nivel de satisfacción de los clientes. 

Observación: Se utilizará para diagnosticar la situación específica del servicio  de caja en el Banco de Crédito y Comercio de J. Grande.

Entrevista: Para obtener información  se le realizará entrevistas individuales a

· Clientes externos

Entrevistas grupales a:

· Los trabajadores del  Banco.

INSTRUMENTOS: Cuestionarios

1.-¿Se siente satisfecho con el servicio POS-Point of Sale-TPV-Terminal Punto de Venta recibido?

2.-¿Es ágil el servicio?

3.-¿Prefiere visitar otro BANCO cercano?

4.-¿Conocía Usted que existía un nuevo servicio de POS-Point.?

5.-¿Prefiere realizar este servicio a través de un cajero automático?

6.-¿Solicita con frecuencia este servicio?

PLAN DE MUESTREO: Se entrevistará a clientes nacionales y extranjeros que soliciten el servicio de  POS-Point of Sale-TPV-Terminal Punto de Venta los días  lunes, miércoles y viernes  la forma de escogerlo será al azar tomando una muestra no probabilística por conveniencia  ya que se desconoce el número de clientes que visitará la institución estos días para solicitar el servicio.

UNIDAD DE MUESTREO: Clientes Nacionales y Extranjeros 

TIPO DE MUESTRA: Muestra no probabilística por conveniencia  

DESARROLLO

Después de realizar un estudio acerca del nuevo servicio prestado hemos llegado a la conclusión  de que un 30% de los clientes nacionales y 25% de los clientes extranjeros se sienten insatisfecho con el servicio no satisfaciendo las necesidades de la población, un 70% de los clientes nacionales y un 85% de los clientes extranjeros considera que el servicio es ágil, un 20% de los clientes nacionales y extranjeros prefiere recibir este servicio en otro BANCO cercano, no existen atractivos  en la publicidad del servicio , no existen promociones de venta, un 15 % de los clientes naciones y un 52% de los clientes extranjeros prefiere recibir este servicio a través de un cajero automático, existe un 15 % de clientes nacionales 95% de clientes extranjeros que solicita el servicio con frecuencia, se observan en datos estadísticos (Anexo # 1) incrementos en el nivel de operaciones con el nuevo servicio de POS-Point of Sale-TPV-Terminal Punto de Venta, se   observa acrecentamiento en los ingresos por interés por el servicio nuevo de POS. (Anexo # 2).

CONCLUSIONES:

1.- Esta investigación de mercado pudiera ser  motivación para la investigación de todos los servicios que ofrece nuestra institución, el nuevo servicio de POS-Point of Sale-TPV-Terminal Punto de Venta nos da la posibilidad de incrementar el mercado, competir con otros BANCOS cercanos como BPA J. Grande y Agramante, BANDEC Cienaga de Zapata.

2.- Este estudio de tendencia del negocio nos permite investigar el mercado tomar pautas para ofrecer un servicio con mayor calidad y eficiencia incrementando los ingresos de nuestra sucursal y a su vez del país.

3.- La sucursal debe darse cuenta de la necesidad de utilizar atractivos  en la publicidad del servicio para elevar nuestro negocio y observamos una tendencia a incrementar los servicios  de forma positiva.

RECOMENDACIONES:

Después de concluir este estudio se recomienda:

1. Profundizar el estudio de las nuevas tendencias del marketing y la Investigación Comercial.
2. Realizar gestiones  con su Delegación Provincial para introducción un nuevo Point of Sale-TPV-Terminal Punto de Venta ó cajero automático en la sucursal satisfacer la demanda de la población.
3. Elaborar  estrategias para elevar la gestión comerciar

PRESENTACIÓN DE RESULTADOS
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