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RESUMEN

La presente investigación titulada "Análisis de los indicadores de

gestión de los canales externos y sus efectos en la rentabilidad del

Banco de Crédito en la ciudad de Chimbóte del año 2010-2013, tuvo

por objeto explicar el efecto de los indicadores de gestión de los

canales externos en la rentabilidad, específicamente en los ratios de

rentabilidad sobre la inversión, sobre los capitales propios y sobre el

patrimonio.

La investigación fue de tipo explicativa y descriptiva, con diseño no

experimental-longitudinal, de modo que nos permita ir de la causa al

efecto, siendo el efecto la rentabilidad y se presume por causa los

cambios ocurridos de los indicadores de gestión de los canales

externos desde el 2010 al 2013, la muestra estuvo conformada por

los registros históricos y documentos contables como el balance

general y el estado de resultados del Banco de Crédito, para ambas

variables, en paralelo se utilizó un cuestionario dirigido a los clientes

de la entidad en mención que permitió identificar y describir la

finalidad de la implementación de los canales externos como cajero,

agente, banca por internet y banca por teléfono.

Considerando los resultados alcanzados, lo cual permite explicar los

efectos de los indicadores de gestión de los canales externos en la

rentabilidad del Banco de Crédito, el costo-beneficio de cada canal

externo en el que ha incurrido el Banco si tiene un efecto significativo

en su rentabilidad, puesto que en el 2010 el apogeo de los canales

externos no era significativo, su rentabilidad estaba por debajo del

promedio, al 2013 los canales externos son conocidos al 100% por

los clientes viéndose reflejado en su rentabilidad al presente año, que

está en un nivel alto de crecimiento.
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Se concluye que los indicadores de gestión de los canales externos

tienen un efecto significativo en la rentabilidad del Banco de Crédito

de Chimbóte del año 2010-2013, esto se explica por el hecho de que

al invertir en estrategias que faciliten la vida de los clientes, éstos

orientaran su preferencia hacia la entidad que le brinde mayor

satisfacción de sus necesidades, generando así un ritmo ascendente

de crecimiento en la rentabilidad del Banco de Crédito.

Palabras clave: Indicadores de Gestión, Canales Externos,

Rentabilidad, Clientes, Ratios de Rentabilidad, Banco.
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ABSTRACT

This research entitled "Analysis of the ¡ndicators of external channel

management and its effects on the profitability of the Bank of Credit ¡n

the city of Chimbóte the year 2010-2013, was to explain the effect of

the ¡ndicators of channel management external profitability ratios

specifically return on investment, on equity and on capital.

The sample consisted of historical records and accounting, such as

the balance sheet and the income statement of the Bank of Credit, for

both variables, in parallel, a questionnaire aimed at customers of the

entity in question which identified and describe the purpose of the

implementation of the external channels as a cashier, agent, internet

banking and telephone banking.

Considering the results obtained, which allows us to explain the

effects of the ¡ndicators of external channel management on the

profitability of the Bank of Credit, the cost-benefit of each external

channel in which the Bank has incurred if you have a significant effect

on profitability, since in 2010 the height of the external channels was

not significant, profitability was below average, at 2013 external

channels are known to 100% by customers seeing reflected in its

profitability this year, which is at a high level of growth.

It is concluded that ¡ndicators of external channel management have

a significant effect on the profitability of the Bank of Credit Chimbóte

2010-2013 year, this is explained by the fací that investing in

strategies that make life easier for customers, they guide its

preference for the entity that gives greater satisfaction of their needs,

thus generating an upward trend of growth in profitability Credit Bank.



Keywords: Management Indicators, External Channels, Profitability,

Customer, Bank Profitability Ratios.
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