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RESUMEN

El trabajo de investigacion tiene como objetivo el determinar la relacion
entre la gestion del riesgo financiero y la responsabilidad social en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2022, desde la perspectiva de sus
clientes; siendo el estudio de tipo basico, de disefio no correlacional, de nivel
descriptivo y correlacional, la muestra es de 381 clientes, se uso la técnica de la

encuesta, el instrumento es el cuestionario y el enfoque es el cuantitativo.

Se encontré que el 59,3% de los clientes perciben de nivel regular la
gestion de riesgo financiero que impulsa la entidad, siendo la dimension mas
destacada la gestion de “Riesgo operacional”; y el 71,4% percibe de nivel regular
la responsabilidad social en la entidad, siendo la dimension mas destacada el

“Compromiso con el personal”.

Se concluye que la gestion de riesgo financiero se relaciona de forma directa
y moderada con la responsabilidad social en la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Tacna S.A., 2022, puesto que se obtuvo un valor de Rho = 0,478 (p =
0,000); de forma similar cada una de las dimensiones de la variable 1 se relaciona
de forma directa y moderada con la variable 2.

Palabras clave: Gestion de riesgo financiero, responsabilidad social.
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ABSTRACT

The objective of the research work is to determine the relationship
between financial risk management and social responsibility applied by the Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Tacna S.A., 2022, from the perspective of its
clients; Being the study of basic type, non-correlational design, descriptive and
correlational level, the sample is 381 clients, the survey technique was used, the

instrument is the questionnaire and the approach is quantitative.

It was found that 59,3% of the clients perceive the financial risk
management promoted by the entity on a regular level, the most outstanding
dimension being the management of "Operational Risk™; and 71,4% perceive
social responsibility in the entity as regular, the most outstanding dimension being

“Commitment to staff”.

t is concluded that financial risk management is directly and moderately
related to social responsibility in the Caja Municipal de Ahorro y Crédito de
Tacna S.A., 2022, since a value of Rho = 0.478 (p = 0.000) was obtained,;
Similarly, each of the dimensions of variable 1 is directly and moderately related
to variable 2.

Keywords: Financial risk management, social responsibility.
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INTRODUCCION

La tesis que se trabajo pretende determinar como la gestion del riesgo
financiero se relaciona con la responsabilidad social que caracteriza a la CMAC
Tacna S.A., 2022, considerando para ello la percepcion de sus clientes; puesto que
la actual situacién que vive el pais de recesion econémica a consecuencia de la
pandemia Covid-19, ha afectado la forma de generar ingresos de las familias, y
con ello su capacidad de comprar de diversos productos y/o servicios, impactando
en los niveles de ventas de las diferentes PYME’'s; aumentando por tanto, el
riesgo para las entidades financieras respecto a recuperar los préstamos otorgados,
dado que los niveles de morosidad y atrasos en los compromisos de devoluciones

se han incrementado.

Por ello, es importante analizar como perciben los clientes las diversas
estrategias que estad impulsando la CMAC Tacna S.A. para apoyar a sus clientes
que tienen estos problemas de falta de recursos para cumplir oportunamente con
sus pagos a las entidades financieras; y por otro lado analizar su percepcion sobre
la politica de ser responsables con la sociedad que ha implementado la entidad,
para demostrar flexibilidad y comprension para los clientes con situaciones

criticas de generacion de ingresos a consecuencia de la situacion que se vive.



XVii

El trabajo contiene en el capitulo I “Aspectos de la problematica”, en el
cual se ha desarrollado la descripcion de las caracteristicas del problema, se

detallaron los objetivos, se resaltd la relevancia y se detallaron las delimitaciones.

En su capitulo II “Marco tedrico” se describieron los antecedentes
relacionados a la tesis, se desarrollaron las bases tedricas que sustentan las

dimensiones utilizadas, y se detalld el marco conceptual.

En el capitulo III “Marco metodoldgico” se presentaron las hipotesis de
trabajo, disefio, alcance y tipo, poblacion y muestra, técnica e instrumento,

estadisticos y enfoque, otros, sobre la metodologia utilizada.

En el capitulo IV “Resultados y discusion” se presentan las respuestas
tabuladas de los clientes, que se agrupan por dimensiones y por variable, se hizo
la contrastacién de hipdtesis, ademas de discutir los resultados; y al final se

detallaron lo que se concluy6 y lo que se recomendo.



CAPITULO |

ASPECTOS DE LA PROBLEMATICA

1.1  DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Las organizaciones priorizan el desarrollo de sus actividades con la
finalidad de buscar satisfacer las expectativas de su publico objetivo; para lo cual,
los directivos deben implementar una gerencia administrativa que permita cumplir
con eficiencia la ejecucion de sus recursos, para lo cual debe considerar aspectos
de planificacién, organizacion, direccion y control; pero la existencia de un nivel
competitivo alto en los sectores, genera que constantemente se vayan cambiando o
ajustando las estrategias para llegar al cliente/usuario, y es ahi donde algunos

emprendimientos empiezan a quedarse o salir del mercado.

De la Cuesta y Valor (2003), resaltan que para dicho proposito de seguir
en el mercado, y buscar posicionar a la empresa, un aspecto central es la
formulacién e implementacion de una politica de responsabilidad social, que le
haga sentir al ciudadano, que la entidad no solamente ha priorizado el lucro, sino
gue también se preocupa por el bienestar de sus trabajadores y de la comunidad en

general, y ello no es asumido por algunas empresas, que lo ven como un gasto y



no como una inversion, aumentando la probabilidad de no seguir en el mercado en

el mediano plazo.

En lo referente al sistema financiero, existe un nivel elevado de
competencia, es por ello que han priorizado, como una de sus estrategias para
enfrentar la competencia, el implementar politicas de ser socialmente
responsables, que permita mejorar su imagen frente a sus clientes, siendo un
factor que el cliente considera al momento de decidir con qué entidad financiera
hacer transacciones. En el Peru, resulta dificil que las empresas tengan evidencias
claras de que han priorizado ser responsables socialmente, ello debido a la
disminucion de sus ingresos debido a la pandemia Covid-19, y la otra porque lo

perciben como un gasto.

En Tacna existe una entidad emblematica, que también ha sido afectada
por las consecuencias de la pandemia, se trata de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Tacna S.A., que si bien su vision es asegurar la calidad de servicio, en
la actualidad muestra indicadores que demuestran el incremento del nivel de
morosidad, y un factor de ello es la poca flexibilidad con los clientes que tiene
problemas financieros golpeados por la recesion economica y el cierre de

fronteras, lo cual denota la falta de una adecuada estrategia de responsabilidad



social, que permita caracterizarse por un comportamiento mas empatico,

afectando con ello la imagen y reputacion de la empresa.

Al respecto, esta situacion de la falta de una adecuada politica de
responsabilidad social, conllevaria a la disminucion de la participacion de
mercado y la disminucion de las colocaciones de créditos; puesto que en estas
épocas de pandemia, donde los emprendedores locales se encuentran muy golpeados
por la recesion econdmica, por el cierre de las fronteras, por el acatar las medidas de
bioseguridad que exigen aforos limitados para efectuar las ventas, entre otros,
existen muchas dificultades para cumplir con los compromisos financieros
asumidos, por tanto, la problematica se centra en considerar la percepcion de los
clientes de la CMAC Tacna S.A. sobre el ser responsable socialmente, puesto que
los clientes consideran que la entidad es poco empética con esta situacion,
demostrando por flexibilidad con los cronogramas de pagos, y con ello poniendo en

riesgo su continuidad en el mercado.

Por tanto, el problema general es

¢Cuél es la relacion entre la gestion del riesgo financiero y la

responsabilidad social en la CMAC de Tacna S.A., 2022?;

Y los problemas especificos son:



a) ¢Cudl es la relacion del riesgo de crédito y la responsabilidad social en la
CMAC de Tacna S.A., 2022?

b) ¢Cuél es la relacion del riesgo de mercado y la responsabilidad social en la
CMAC de Tacna S.A., 2022?

c) ¢Cual es la relacion del riesgo de liquidez y la responsabilidad social en la
CMAC de Tacna S.A., 2022?

d) ¢Cudl es la relacion del riesgo operacional y la responsabilidad social en la

CMAC de Tacna S.A., 2022?

1.2 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

Un aspecto prioritario en esta situacion de pandemia Covid-19 que afecta
al pais, y en espacial a nuestra regién de Tacna, es que las empresas del sistema
financiero den sefiales claras de un comportamiento empético frente a los
problemas econémicos y sociales que vienen atravesando los empresarios locales,
a consecuencia del cierre de las fronteras, el uso de los protocolos de bioseguridad
que reduce el aforo en sus locales, otros, que ha generado una disminucion
significativa en los niveles de ingresos mensuales, y con ello el cumplir con las
obligaciones por los préstamos asumidos; es por ello que resulta importante para
las entidades de dicho sistema, tener informacion sobre el nivel responsabilidad

social que percibe el cliente respecto a la implementacion de diversas campaiias



centradas en ser més flexibles para el cobro de las cuotas de devolucién

respectiva.

De otro lado, la gestion de riesgo financiero implica que dentro de la
empresa se busca hacer un uso adecuado de los recursos, priorizando los intereses
locales, por tanto este trabajo se justifica en que es prioritario para los directivos
de la CMAC Tacna S.A., contar con informacién de los clientes, respecto a como
consideran ellos que se estdn tomando las decisiones respecto a temas afines a la
planificacién de los productos ofertados, a la estructura organizativa existente
sobre si facilita el otorgamiento de los créditos u otros productos, y si finalmente

se hace seguimiento a los compromisos asumidos por la entidad.

Por tanto, este trabajo es relevante por:

- Relevancia teorica, dado que, para el analisis tedrico de las variables, se
hizo en base al estado del arte desarrollado para tal fin.

- Relevancia académica, puesto que la metodologia, las conclusiones y
recomendaciones serviran para otros trabajos.

- Relevancia préctica, debido a que las sugerencias propuestas, le permitiran
a la entidad, mejorar la implementacion de su estrategia de gestion de

riesgo financiero y la politica de ser responsables con la sociedad.



1.3 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

Respecto a la limitacion principal, se precisa que el contar con la data de
campo demord mas del tiempo esperado, debido a la renuencia de algunas

personas a responder, pero ello fue superado con mas dias de trabajo.

Sobre la delimitacion de este trabajo, se precisa que:

a) Delimitacion espacial: Se consideraron a los clientes de la CMAC de
Tacna S.A. (Tacna — Peru).

b) Delimitacion temporal: Abarcd el | trimestre del 2022.

c) Delimitacién tematica: Abarco las bases teodricas de la gestion de riesgo

financiero y la responsabilidad social.

1.4  OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion del riesgo financiero y la

responsabilidad social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.



1.4.2 Objetivos especificos

a) Analizar la relacion del riesgo de crédito y la responsabilidad social en la
CMAC de Tacna S.A., 2022.

b) Determinar la relacion del riesgo de mercado y la responsabilidad social en
CMAC de Tacna S.A., 2022.

c) Establecer la relacion del riesgo de liquidez y la responsabilidad social en
CMAC de Tacna S.A., 2022.

d) Asociar la relacién del riesgo operacional y la responsabilidad social en la

CMAC de Tacna S.A., 2022.

1.5 HIPOTESIS

1.5.1 Hipdtesis general

Ho: La gestion de riesgo financiero no se relaciona directamente con la

responsabilidad en la CMAC de Tacna S.A., 2022

Hi: La gestion de riesgo financiero se relaciona directamente con la

responsabilidad social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.



1.5.2

b)

d)

Hipotesis especificas

Ho: El riesgo de crédito no se relaciona directamente con la responsabilidad
social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.

Hi: El riesgo de crédito se relaciona directamente con la responsabilidad
social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.

Ho: El riesgo de mercado no se relaciona directamente con la
responsabilidad social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.

H1: El riesgo de mercado se relaciona directivamente con la responsabilidad
social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.

Ho: El riesgo de liquidez no se relaciona directamente con la
responsabilidad social en la CMAC de Tacnha S.A., 2022.

H1: El riesgo de liquidez se relaciona directamente con la responsabilidad
social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.

Ho: El riesgo operacional no se relaciona directamente con la
responsabilidad social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.

H1: El riesgo operacional se relaciona directamente con la responsabilidad

social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.



1.6

16.1

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Identificacion de las variables
Variable 1: Gestion de riesgo financiero.
Dimensiones:

Riesgo de crédito.

Riesgo de mercado.

Riesgo de liquidez.

Riesgo operacional

Variable 2: Responsabilidad social.
Dimensiones:

Compromiso con el personal.
Compromiso con la comunidad.
Preservacion del medio ambiente.

Competitividad de la empresa.



10

1.6.2 Caracterizacion de las variables

- Variable 1: Gestion de riesgo financiero: Es la capacidad gerencial que
caracteriza a una empresa para priorizar el uso eficiente de sus recursos
financieros.

- Variable 2: Responsabilidad social: Implica que la empresa al desarrollar
sus actividades para cumplir con lo ofertado, debe considerar el respeto a
la integridad fisica de su personal, que efectivamente se cumpla con las
caracteristicas de lo ofertado para la comercializacion, y que se priorice el

cuidado del medio ambiente.

1.6.3 Definicion operacional de las variables

Se detalla lo siguiente:



Tabla 1

Operacionalizacién de variables

11

VARIABLE

DEFINICION

DIMENSION

INDICADOR

Variable 1: Gestion de

riesgo financiero.

Variable 2:

Responsabilidad social.

Se trata de una disciplina donde el
analisis es prioritario para minimizar
la incertidumbre para enfrentar las

amenazas (Alva, 2015).

Comportamiento responsable de la
empresa frente a la comunidad, se
trata por tanto de una obligacion
moral y ética, dado que las demandas
sociales deben atenderse (Castillo,
2005).

. Preservacion del

. Riesgo de crédito

. Riesgo de mercado

. Riesgo de liquidez

. Riesgo operacional

. Compromiso con el personal.

. Compromiso con la comunidad.

medio

ambiente.

. Competitividad de la empresa.

2.Relaciones

4. Transparencia,

. Seguimiento al uso de recursos,

asesorias, condiciones de pago.

. Factores externos, factor politico,

orientaciones al cliente.

. Flexibilidad, trato preferente,
insolvencia.

. Uso de tecnologia de punta,
ambiente adecuados, medidas de

seguridad.

1.Seguridad y salud laboral, trabajo en

equipo, practicas laborales.
comunitarias, alianzas,

politicas sociales.

3.Gestion de recursos naturales, gestion

del recurso hidrico, gestién ambiental.
promocion,

mejoramiento continuo, logros.

Nota: Alva (2015), Castillo (2005)

Elaboracién propia



2.1

2.1.1

CAPITULO I

MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

Los siguientes son los antecedentes que se destacan:

Antecedentes internacionales

Dotres y Sanchez (2020) investigo la “Integracion de la responsabilidad
social empresarial en la gestion de riesgo en inversiones constructivas”;
donde el objetivo fue analizar cdmo la responsabilidad social empresarial
se logra insertar en la gestion del riesgo de las inversiones; se usaron
métodos de modelacion, ademas de métodos no estructuradas, la
observacién; se concluy6é con la propuesta de un modelo tedrico sobre
como gestionar los riesgos considerado la RSE, para que luego pueda

experimentarse con la finalidad de disminuir los riesgos.

b) Piedra et al (2019) investigaron la “Responsabilidad social en las

cooperativas de ahorro y crédito del Ecuador: una medicion desde la web”;

articulo de Revista de Estudios Interdisciplinarios de Ciencias Sociales
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(Ecuador); siendo el objetivo general el analizar el nivel de
responsabilidad social que caracteriza a las cooperativas, en base a la
informacién virtual difundida por cada una de ellas; de disefio no
experimental, de nivel descriptivo, se han considerado los indicadores de
Global Reporting Iniciative (GRI); se concluye que existe una mayor
divulgacion de las practicas econdmicas que sociales, y minima en los
aspectos del medio ambiente, son las cooperativas (Segmento 1) las que
tienen mejores practicas de ser responsables con la sociedad en sus
paginas institucionales.

c) Rivero (2017) en su tesis “Disefio de un modelo de gestion del riesgo
aplicado a una empresa manufacturera de autopartes” — presenta como
objetivo el efectuar un modelo que permita analizar e identificar el riesgo,
para lo cual usa diversas herramientas, y de modo aplicativo se considera
una entidad dedicada a los autopartes; se logré concluir que la
metodologia propuesta le permitiria a los directivos de la empresa
manufacturera, conocer mas detalles referida a gestionar los riesgos y
aprovechar las oportunidades de mercado, lo cual debe considerarse en el
desarrollo de la planeacion estratégica.

d) Aranda-Ruiviejo (2016) investigo “La responsabilidad social como factor
estratégico en el sector de las cajas de ahorro”; siendo el objetivo el

analizar las caracteristicas de las politicas afines a los temas de
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responsabilidad social en las cajas sesgadas al ahorro; siendo el alcance
descriptivo, donde el disefio es el de no experimentar, donde el tipo es
basico; se concluyd que se requiere institucionalizar las politicas
relacionadas con el impulsar el ser responsable socialmente, pero la
coyuntura es que las cajas presentan estructuras que son isomorfas, debido
a las sinergias derivadas de su forma de trabajo centrado en la busqueda

del resultado institucional.

Antecedentes nacionales

a) Asenjo (2020) investigd la “Responsabilidad social como modelo de

gestion municipal en el distrito de Patapo, Chiclayo”; siendo el objetivo el
analizar la relacion de ser responsables socialmente y el modelo de gestion
municipal; de disefio el de no experimentar, de tipo basico, de alcance
correlacional, donde la muestra es de 97 personas; se concluy6é que hay
relacién positiva y alta (r = 0,888) entre la responsabilidad social y el

modelo de gestionar las actividades ediles.

b) De la Barra (2018) investigd la “Responsabilidad Social Empresarial y el

Comportamiento de Compra de los consumidores de la industria
farmacéutica”; donde el objetivo fue analizar como la RSE se relaciona

con el comportamiento del cliente al comprar; de alcance correlacional, de
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disefio de no experimentar; se concluyd que existe relacion directa entre la
RSE y la forma de comportarse de los consumidores.

c) Ponce (2018) investigd el “Desarrollo del mercado de instrumentos
financieros derivados para una adecuada gestion de riesgos de empresas
financieras en el Per( periodo 2011 al 2016”; siendo el objetivo el de
evaluar como el desarrollo de instrumentos financieros contribuye a
gestionar el riesgo; donde el disefio es el de no experimental, de tipo puro;
se encontr6 que que el desarrollar el mercado de los instrumentos de
finanzas permite gestionar los riesgos empresariales, puesto que en un
73,3% se dispersa el riesgo afin al crédito, aplicando capacitaciones sobre
los derivados financieros.

d) Artaza (2017) en su tesis “Gestion de riesgos financieros y su incidencia
en la rentabilidad de las empresas del sector bancario, distrito de San
Isidro, afio 2017”’; donde el objetivo es analizar como incide la gestion de
riesgos en la rentabilidad; de alcance correlacional, el disefio es el de no
experimentar, la muestra es de 81 trabajadores de tesoreria en los bancos;
se concluye que se logré verificar como la gestion de los riesgos
financieros incide en la rentabilidad empresarial, puesto que contribuye en

el minimizar las posibilidades de perder.
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2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Sistema Financiero del Peru

Ambrosini & Lopez (2019) sostienen que se trata de una de las principales
vigas que sostienen la economia de un mercado, dado que su organizacion
adecuada contribuya a que el crédito en un pais, pueda fluir impulsando la

creacion del capital.

En lo que refiere a la normatividad, existe la Ley n°® 26702, la cual regula
el sistema financiero peruano y la Superintendencia de Banca y Seguros — SBS;
donde se establece la estructura del sistema, conformado por mercados e
instituciones, que se dedican a intermediar recursos ahorros mediante los
responsables de las transferencias financieras indirectas (entidades financieras,
bancarias, cajas municipales, cajas rurales, otros), y los mercados financieros
directos (se administran las acciones, bonos, derivados financieros, otros)

(Figueroa et al., 2018).

Sobre la entidad que regula al sistema financiero peruano, dichas
funciones le corresponden al Banco Central de Reserva del Pera (BCRP), que es

autonomo y se centra en mantener la estabilidad monetaria en el pais; mientras
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que la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP se encarga de supervisar y
regular las actividades del sistema financiero, de seguros y privado de pensiones
(SPP), y principalmente vela por la preservacion de los intereses del ahorrista, del

asegurado y del afiliado (SBS y AFP, 2021).

2.2.2 Definicion de gestion de riesgo financiero

Se resaltan las siguientes definiciones de gestion del riesgo financiero:

- Alva (2015, p.2) precisa que el risk management o “gestion del riesgo” se
trata de una disciplina que impulsa el andlisis con la finalidad de hacer
frente a la incertidumbre de la existencia de amenazas.

- Avila (2005, p.10) precisa que se caracteriza porque los efectos de las
decisiones, no se conocen plenamente, de ahi la relevancia de minimizar
riesgos para cubrir los gastos.

- Rey (2017, p.1) precisa que el riesgo se incrementa cuando la empresa
trasmite en el inversionista inseguridad respecto a los rendimientos a
lograr en el futuro; ademas sefiala que riesgos operativos se asocian con la
posibilidad de presencia de fallos dentro de los procesos, escasez de
personal idoneo, otros.

- Por otro lado, Cano (2010, p.2), resalta que le permita a la organizacion el

identificar y analizar el comportamiento del riesgo, que le permita hacer
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frente a sus impactos en la entidad, para la toma de decisiones mas
acertada.

- GOmez (2003, p.15) dice que el riesgo de mercado es cuando existe
diferencia entre los precios de mercado, como ser la tasa de interés, el tipo
de cambio de la moneda, otros; infiere que el riesgo de crédito existe
cuando la operacion genera compromisos de pago; ademéas comenta que el
riesgo de liquidez existe cuando existen recursos valorados a costos no
analizados adecuadamente; se asocia con la dificultad de venta de un

activo dentro del mercado.

2.2.3 Dimensiones para analizar la gestion de riesgo financiero

De Lara (2008, p.23) sefiala que existen diferentes naturalezas de riesgo y
se hace referencia a las siguientes categorias, los cuales son las dimensiones
usadas para el andlisis de la variable (desde la perspectiva del cliente):

a) Riesgo de crédito: De Lara (2008, p. 23) es aquel que se ve presente en la
falta de incumplimiento de la contrapartida de las obligaciones
contractuales; por tanto, se trata de la perdida potencial dado que la

contraparte incumple el compromiso asumido de pagar.
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Riesgo de mercado: Gitman y Zutter (2007, p.43), afirman que se da
cuando existen posibilidades de que lo valorado de la inversion disminuya,
por factores distintos.

Riesgo de liquidez: Casares y Lizarzaburu (2016, p. 54) refieren que se
presenta cuando la empresa tiene dificultades de pago de sus
compromisos, 0 deba conseguir fondos cuyas caracteristicas son
desfavorables.

Riesgo Operativo: Casares y Lizarzaburu (2016, p.55) precisan que se
presenta cuando hay probabilidades de perder por la existencia de eventos
originados en fallas en el sistema o plataforma, insuficiencia en los
procesos, personas, sistemas internos, tecnologia, y la presencia de eventos
externos imprevistos como obtener perdidas derivado de un riesgo de

operacion ya sea fraude.

Definicion de responsabilidad social

Se destacan las siguientes:

Normas 1SO 26000 (2010, p.4) precisa que se trata de la responsabilidad
que la empresa asume por el impacto en su entorno de sus decisiones, es
decir en el comportamiento de su personal, el de la sociedad y el

medioambiente, para lo cual considera algunos criterios para evidenciar el
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ser socialmente responsable: Gobernanza de la entidad, derechos de las
personas, practicas laborales, preocupacion por el medio ambiente y las
personas, impulso de una gestion participativa.

Rodriguez (2006, p.10) precisa que se trata de un modelo empresarial que
combina eficiencia y equidad para generar riqueza, preservando el
medioambiente.

Castillo (2005, p.8) sostiene que se trata de un comportamiento
responsable de la empresa frente a la comunidad, se trata por tanto de una
obligacion moral y ética, dado que las demandas sociales deben atenderse.
De la Cuesta y Martinez (2003, p.2) sostiene que se trata del
reconocimiento de la empresa de que existen preocupaciones y problemas

en su entorno, los cuales deben considerarse al momento de decidir.

Principios de responsabilidad social

Rodriguez (2006, p.10) describe los principios que caracterizan a una

empresa que prioriza el ser socialmente responsable, es:

a) Respetar a la dignidad de las personas.
b) Priorizar el ser responsable de forma legal, implica el cumplimiento

de lo normado en el Estado.
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c) Comportamiento ético y predicar con el ejemplo, para formar
valores y principios.

d) Impulsar la participacion del personal en una gestion responsable
socialmente.

e) Implementar un enfoque por procesos, para centrarse en generar
valor para el cliente.

f) Ser solidarios frente a las externalidades insalvables.

g) Apoyar al desarrollo humano integral, respetando la diversidad, la
cultura y el patrimonio.

h) Mejora continua en el desarrollo de las diversas actividades,

retroalimentandose en la evaluacion de los procesos.

2.2.6 Enfoques sobre responsabilidad social

En la Tabla siguiente se presentan los enfoques que analizan la

responsabilidad social, considerando para ello cuatro teorias, ello fue desarrollado

por Flores et al. (2007) y Garriga y Melé (2004), se tiene:
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Tabla 2

Enfoques de responsabilidad social de las empresas

Tipas da teocrias

Enfogquas

Descnpcitn corla

Teorles inswrumeanlales
=2 enfocan an e logro de
abjetivos por medio de
Bctividades sociales)

Maximizeciin del valor
para el accionista

Meximizacion dal walor a lango plaza.

Estrateqa da vwanlajas
competithvas

Inverson social an un contedo compedinvg

Una perspaciva de la firna y las cepacdades
dinémicas basadas en los repursos nalreles

Estrategias pare le base de |8 piramide (o segmenio
de bajos ingresos).

Mercadeo de causa sooel

Afrdaces slirushes.

Teorias poliicas
|5 endocan en & uso deal
poder emprasarial en la
arena politica)

ConsShucionalizmo
CANpOEED

Le emnpress es una institucdon scdal y debe ejercer
&l podar de fonms responsanks.

Teoria del confrabn social
integrador

Supone un conbratn social impliciio finmado por bodos
los miembros de la sodedad.

La cisdadenis corporativa

Se erfende a la EMIESE COMd LN CILGa5an oon
respanss Midaces con |la soaedsd.

Procesos corporalvos de reaccidn a las cuesionss

Gestidn de asumios
sociles socales y poliicas que pueden afeciar
significatcaments su negocia.
Frimcipia de El marco legal y las politicas plblicas son tomades
Teorks intagradaras responsabilidad pildica. | como referencia para el desempafia.
[s& emfocan en la
indusion te exgendas Gastiton de grupos de Sopesar los intereses de log slakefollers.
soneles) interes
 E— Biisqueda de legitimidad sociel por media de
m::ﬂmal procescs que offezcan respussts 8 problemas
I ’ sonEles.

. Examina las obligaconss foucieniss de la empress

Tmnremn::?é:e hacia todos sus grupos de inkenés.
Teorias &icas Derechos universales Basades en los dereches humancs, laborakes y

[se endocan en lo ous 52
debs hacer para corsiruir
una sociedad mejor)

respein Bl medo ambbente.

Desamollo sostanibie

Se emfoca en el desarmollo humano considerando las
genaraciones presantes y fuluras.

El bien comin

Oinentado haca el ben comin socal.

Nota: Flores et al (2007) y Garriga y Melé (2004)
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2.2.7 Dimensiones para el analisis de la responsabilidad social

Asenjo (2020, p.25) efectud una investigacion para analizar el nivel de
responsabilidad social de una organizacién, cuyas dimensiones utilizadas se han
considerado para la presente investigacion, de las cuales se tiene:

- Compromiso con el personal: Implica el desarrollo de las buenas
practicas laborales, el priorizar la seguridad laboral, entre otros,
que permita generar las condiciones para que los trabajadores
puedan rendir y atender con eficiencia a los clientes.

- Compromiso con la comunidad: Implica principalmente la
participacion y contribucion de la empresa en el hacer frente a la
problemaética local, que es encabezada por las entidades publicas
responsables.

- Preservacion del medio ambiente: Hace referencia al implementar
actividades empresariales que contribuyan a la generacion
conciencia en los clientes, sobre el cuidado de los recursos
naturales.

- Competitividad de la empresa: Implica el uso de estrategias
empresariales que contribuyan a que la empresa continde en el

mercado, haciendo frente a los competidores.
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GLOSARIO DE TERMINOS BASICOS

Se tiene:

Gestion de riesgo financiero:

Es la capacidad gerencial que caracteriza a una empresa para priorizar el
uso eficiente de sus recursos financieros (De Lara, 2008)

Riesgo de crédito:

Se presenta cuando un acreditado no paga, que abarca la garantia otorgada
(Casares y Lizarzaburu, 2016).

Riesgo de mercado:

Se presenta cuando se da una variacion en factores de riesgo asociados a la
valoracion de los portafolios de los activos, como ser los precios, las tasas
de interés, otros (Gitman y Zutter, 2007).

Riesgo de liquidez:

Se presenta cuando no se puede renovar los diversos pasivos o cuando no
se puede contratar en circunstancias normales, debido a descuentos no
previstos o posiciones de caracteristicas contrarias (Gitman y Zutter,
2007).

Riesgo operacional:

Existe cuando se presentan fallas o ciertas deficiencias en cada uno de los

controles, errores en el procesar y almacenar las operaciones o el trasmitir
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informacion, robos o fraudes, otros. Esta definicion incluye al riesgo legal
y al tecnoldgico, en el entendido que (Casares y Lizarzaburu, 2016):

¢ Riesgo tecnoldgico, se asocia a fallas originadas por deficiencias en
el uso del software y hardware, en redes, canales que distribuyen
informacion de la prestacion de servicios financieros a clientes.

e Riesgo legal, cuando existen posibilidades de no cumplir con lo
normado Yy dispuesto por la administracion, ser sancionado,
resoluciones en contra del giro de la empresa, a pagar dafios
punitivos a consecuencia de una supervision por el ente rector.

f) Responsabilidad social:
Implica que la empresa al momento de decidir, debe considerar el impacto
de las mismas en la sociedad y en su personal, para que no genere
externalidades negativas (Rodriguez, 2006).

g) Aspecto econdmico:
Implica considerar las consecuencias econdémicas en el entorno
empresarial, sobre las decisiones adoptadas por la direccién de la entidad
(Rodriguez, 2006).

h) Aspecto social:
Implica considerar las consecuencias sociales en el entorno empresarial,
sobre las decisiones adoptadas por la direccion de la entidad (Rodriguez,

2006).
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1) Aspecto ambiental:
Implica considerar las consecuencias ambientales en el entorno
empresarial, sobre las decisiones que adopta la direccion de la entidad
(Rodriguez, 2006).

j) Competitividad:
Implica el aplicar estrategias de costos, calidad, otros, para competir en el
mercado respecto a otras empresas de la industria, que permita ofertar en
mejores condiciones, que le permitan tener aceptacién en los clientes

(Flores et al, 2007).



CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

3.1 ENFOQUE

En lo que respecta al enfoque de la investigacion, se tiene que es
cuantitativo, ello porque utiliza los datos de campo recabados para el contraste de
hipétesis, apoyado en el analisis de resultados estadisticos que permiten

identificar patrones sobre el comportamiento (Hernandez et al., 2014).

3.2 DISENO

Sobre el disefio a usar en la investigacion, se tiene que es no experimental,
por tanto, las variables no fueron deliberadamente modificadas; también se resalta
que los datos se recabaron por método de corte transversal, puesto que se

obtuvieron en un tiempo dado (Hernandez et al., 2014).
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3.3 NIVEL

Sobre el alcance o nivel, se tiene que es descriptivo - correlacional, es
decir, que se analizd el comportamiento descriptivo de las variables de estudio,
para luego relacionarlos, como se detalla en el esquema siguiente (Hernandez et.

al, 2014):

=t

r ..
M Relacion

- Ox = Datos de la variable “Gestion de riesgo financiero”.
- Oy = Datos de la variable “Responsabilidad social”.
- M = Muestra de clientes.

- r = Relacion entre las variables.

34 TIPO

En lo referente al tipo, se precisa que es puro o basico, puesto que se buscd
aportar al conocimiento que ya existe con los resultados logrados (Hernandez et

al., 2014).
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35 POBLACIONY MUESTRA

3.5.1 Poblacion

En lo que implica la poblacién de estudio, son los clientes de la CMAC de
Tacna S.A. considerados como personas naturales que han recibido créditos, que

son aproximadamente 50 000 (Fuente: Gerencia de Negocios).

3.5.2 Muestra

Se considera lo siguiente:
- Z=1,96, que es la confiabilidad al 95%.
- e=+5,0%, que es el error.
- P =50%, que es la probabilidad.

- N =50 0000, que es la poblacién.

N Zcfrz FP(1-£)
=

N-1)e? + z.,P(1-P)

50 000 * 1.96% * 0.50 * (1 — 0.50)

(50 000 — 1) * 0.0052 + 1.96% * 0.50 * (1 — 0.50)
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n =381

Reemplazando se tiene un valor de 381 clientes encuestados; l1os mismos

que fueron seleccionados mediante un muestreo aleatorio simple (disefio).

3.6 METODOS Y TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

La fuente de la informacion es primaria, puesto que las respuestas fueron
proporcionadas por los clientes de la CMAC de Tacna S.A.; en lo que respecto a
la técnica de investigacion, se detalla que es la encuesta, que es un método para
recabar datos de las personas muestreadas, que permita generalizar conclusiones
alineados con los objetivos propuestos; sobre el instrumento se tiene que es el
cuestionario, que es un grupo de preguntas las cuales presentan una estructura,

coherencia, secuencia, otros, que se hacen al elemento muestral.

Dichos cuestionarios han sido validados a través del criterio del Juicio de
los Expertos, cuyos formatos se logran anexar; de forma especifica son:
- Cuestionario sobre la gestion de riesgo financiero desde la perspectiva del

cliente.
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- Cuestionario sobre la responsabilidad social desde la perspectiva del

cliente.

Se detalla que se ha usado la escala de Likert con cinco alternativas para
responder, que son: “Nunca / muy en desacuerdo” = valor 1, “Casi nunca / en
desacuerdo” = valor 2, “A veces / indiferente” = valor 3, “Casi siempre / de
acuerdo” = valor 4 y “Siempre / muy de acuerdo” = valor 5, por tanto, las

variables son cualitativas ordinales.

Para determinar la confiabilidad de los cuestionarios, se aplicé la Prueba
Piloto a 40 clientes de la entidad, que permitié hallar un valor de Alpha de
Cronbach: 0,912 para “Gestion de riesgo financiero” Yy 0,851 para
“Responsabilidad social”; por tanto, como dichos valores superan a 0,80, se tiene
que los cuestionarios son adecuados para usarse en el campo (George y Mallery,

2003).

Finalmente, se precisa el nimero de la pregunta considerado para lograr

analizar las dimensiones de las variables, de donde:
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Tabla 3

N° de pregunta — dimension para la variable “Gestion de riesgo financiero”

VARIABLE DIMENSION N° PREGUNTA
Riesgo de crédito 01, 02, 03, 04
) ) Riesgo de mercado 05, 06, 07, 08
Gestion de riesgo
financiero Riesgo de liquidez 09, 10, 11, 12
Riesgo operacional 13, 14,15, 16

Nota: Cuestionario “Gestion de riesgo financiero”

Tabla 4

N° de pregunta — dimension para la variable “Responsabilidad social”

VARIABLE DIMENSION N° PREGUNTA
Compromiso con el personal 01, 02, 03, 04
Compromiso con la comunidad 05, 06, 07, 08
Responsabilidad
social Preservacion del medio ambiente 09, 10, 11, 12
Competitividad de la empresa 13,14, 15, 16

Nota: Cuestionario “Responsabilidad social”

Puesto que las respuestas se obtuvieron considerando la percepcién de los

clientes, para el anélisis de las dimensiones y variables se plantean los siguientes
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tres niveles: Adecuado, regular e inadecuado, que se generan considerando a
escala de Likert y una distribucién de amplitud similar, se tiene:

- Nivel inadecuado abarca entre 1,00 — 2,33.

- Nivel regular abarca entre 2,34 — 3,66.

- Nivel adecuado abarca entre 3,67 — 5,00.

3.7 METODOS Y TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS

Para el analisis de los resultados, se aplico el software SPSS v. 26,0, que

permitio obtener: Tablas de frecuencias, diagramas de barras, prueba de

normalidad y coeficiente para correlaciones Rho de Spearman.



CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

41 RESULTADOS

4.1.1 Analisis por dimension de la variable “Gestion de riesgo financiero”

Los resultados que se detallan a continuacién hacen referencia a la
dimension n° 01 — “Riesgo de crédito”, de donde el 60,9% de los clientes de la
CMAC Tacna S.A. perciben de nivel regular la gestion de riesgo de crédito que
impulsa la entidad, el 34,9% de nivel adecuado y el 4,2% de nivel inadecuado; por
tanto, la mayoria precisa que en la entidad muestra cierta preocupacion especifica

por el uso de los recursos prestados al cliente.

Tabla b

Dimensién n° 01 — Riesgo de crédito

Nivel Cliente %

Inadecuado 16 4,2
Regular 232 60,9
Adecuado 133 34,9
Total 381 100,0

Nota: Cuestionario “Gestion de riesgo financiero”
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Figura 1

Dimensién n° 01 — Riesgo de crédito

40

20—

| [4 20%)] |

T T T
Inadecuado Regular Adecuado

Riesgo de crédito

Nota: Cuestionario “Gestion de riesgo financiero”

Se detalla el comportamiento descriptivo por pregunta, de donde lo mas
resaltado por los clientes es que la CMAC Tacna S.A. se caracteriza por darles
mejores condiciones de pago en este escenario de pandemia; siendo lo que debe
mejorarse el que la entidad fortalezca el proceso de seguimiento al uso de los

recursos economicos prestados.



Tabla 6

Dimensién n° 01 — Riesgo de crédito (por pregunta)
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Pregunta Cliente %

La CMAC Tacna S.A. se Nunca 22 5,8
caracteriza por hacerle Casi nunca 162 42,5
seguimiento al uso que Ud. A veces 197 51,7
hace de los recursos Casi siempre 0 0,0
econdémicos prestados. Siempre 0 0,0
La CMAC Tacna S.A. prioriza ~ Nunca 6 1,6
el brindarle asesoria sobre el Casi nunca 16 4,2
uso de los recursos prestados. A veces 152 39,9

Casi siempre 207 54,3

Siempre 0 0,0
La CMAC Tacna S.A. lo ha Nunca 2 0,5
orientado sobre como hacer Casi nunca 23 6,0
frente al escenario de recesion A veces 148 38,8
econdmica. Casi siempre 208 54,6

Siempre 0 0,0
La CMAC Tacna S.A. se Nunca 0 0,0
caracteriza por darles mejores Casi nunca 5 1,3
condiciones de pago en este A veces 28 7.3
escenario de pandemia. Casi siempre 140 36,7

Siempre 208 54,6

Nota: Cuestionario “Gestion de riesgo financiero”
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Los resultados que se detallan a continuacion hacen referencia a la
dimensién n°® 02 — “Riesgo de mercado”, de donde el 75,3% de los clientes de la
CMAC Tacna S.A. perciben de nivel regular la gestion de riesgo de mercado que
impulsa la entidad, el 24,7% de nivel inadecuado y el 0,0% de nivel adecuado; por
tanto, la mayoria precisa que en la entidad no los orientan sobre cémo los diversos

aspectos del entorno pudieran afectar sus decisiones de uso de recursos.

Tabla7

Dimension n° 02 — Riesgo de mercado

Nivel Cliente %
Inadecuado 94 24,7
Regular 287 75,3
Total 381 100,0

Nota: Cuestionario “Gestion de riesgo financiero”
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Figura 2

Dimensién n° 02 — Riesgo de mercado
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Nota: Cuestionario “Gestion de riesgo financiero”

Se detalla el comportamiento descriptivo por pregunta, de donde los
aspectos focalizados a mejorar por los clientes es que la CMAC Tacna S.A. son el
brindar orientacion sobre cémo el impulso del Estado a que existan mas
inversiones en el departamento, para tener mas oportunidades de negocio y de

como las variaciones de las tasas de interés en los créditos pueden afectarlo.
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Tabla 8

Dimensién n° 02 — Riesgo de mercado (por pregunta)

Pregunta Cliente %

La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por  Nunca 16 4,2
orientarlo sobre el cierre de fronteras en  Casi nunca 72 18,9
este escenario de pandemia que pudieran A veces 139 36,5
afectar sus ingresos. Casi siempre 154 40,4

Siempre 0 0,0
La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por  Nunca 5 1,3
orientarlo sobre como la inestabilidad Casi nunca 67 17,6
politica y el desabastecimiento de A veces 161 42,3
productos que se vive en el pais durante  Casi siempre 148 38,8
este escenario de pandemia podria  Siempre 0 0,0
afectarlo.
La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por  Nunca 85 22,3
orientarlo sobre cémo el impulso del Casi nunca 140 36,7
Estado a que existan mas inversiones en el A veces 156 40,9
departamento, podria impactar en la  Casi siempre 0 0,0
existencia de oportunidades de negocio. Siempre 0 0,0
La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por  Nunca 26 6,8
orientarlo de como las variaciones de las  Casi nunca 163 42,8
tasas de interés en los créditos pueden A veces 192 50,4
afectarlo. Casi siempre 0 0,0

Siempre 0 0,0

Nota: Cuestionario “Gestion de riesgo financiero”
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Los resultados que se detallan a continuacion hacen referencia a la

dimension n° 03 — “Riesgo de liquidez”, de donde el 64,3% de los clientes de la

CMAC Tacna S.A. perciben de nivel adecuado la gestion de riesgo de liquidez

que impulsa la entidad, el 34,4% de nivel regular y el 1,3% de nivel inadecuado;

por tanto, la mayoria precisa que en la entidad si se cuentan con los recursos

financieros para atender cualquier demanda de los clientes.

Tabla9

Dimension n° 03 — Riesgo de liquidez

Nivel Cliente %

Inadecuado 5 1,3
Regular 131 34,4
Adecuado 245 64,3
Total 381 100,0

Nota: Cuestionario “Gestion de riesgo financiero”
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Figura 3

Dimensién n° 03 — Riesgo de liquidez
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Nota: Cuestionario “Gestion de riesgo financiero”

Se detalla el comportamiento descriptivo por pregunta, de donde lo mas
resaltado por los clientes es que la CMAC Tacna S.A. cuenta con la liquidez
necesaria, a pesar del escenario de pandemia; siendo lo que debe mejorarse el

aplicar mas estrategias para contar con liquidez a tasas competitivas.



Tabla 10

Dimensién n° 03 — Riesgo de liquidez (por pregunta)

Pregunta Cliente %
La CMAC Tacna S.A. cuenta con  Nunca 0 0,0
la liquidez para atender algin Casi nunca 5 13
requerimiento de efectivo que se A veces 19 5,0
necesite con prontitud en este  Casi siempre 157 41,2
escenario de pandemia. Siempre 200 52,5
Considera Ud. que la CMAC Nunca 0 0,0
Tacna S.A. se ha visto poco Casinunca 0 0,0
afectada por la pandemia respecto A veces 33 8,7
a su disponibilidad de liquidez. Casi siempre 128 33,6
Siempre 220 57,7
Considera Ud. que la CMAC Nunca 0 0,0
Tacna S.A. aplica estrategias Casi nunca 25 6,6
diversas para evitar la insolvencia A veces 151 39,6
(estado patrimonial que dificulta  Casi siempre 205 53,8
cumplir con sus obligaciones Siempre 0 0,0
financieras).
Considera Ud. que la CMAC Nunca 10 2,6
Tacna S.A. aplica estrategias para  Casi nunca 61 16,0
contar con liquidez a tasas A veces 128 33,6
competitivas. Casi siempre 182 47,8
Siempre 0 0,0

Nota: Cuestionario “Gestion de riesgo financiero”
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Los resultados que se detallan a continuacion hacen referencia a la
dimension n°® 04 — “Riesgo operacional”, de donde el 84,5% de los clientes de la
CMAC Tacna S.A. perciben de nivel adecuado la gestién de riesgo operacional
que impulsa la entidad, el 15,5% de nivel regular y el 0,0% de nivel inadecuado;
por tanto, la mayoria precisa que en la entidad si se cuentan con las condiciones

bésicas para brindar el servicio financiero.

Tabla 11

Dimension n° 04 — Riesgo operacional

Nivel Cliente %
Regular 59 15,5
Adecuado 322 84,5
Total 381 100,0

Nota: Cuestionario “Gestion de riesgo financiero”
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Figura 4

Dimensién n° 04 — Riesgo operacional
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Nota: Cuestionario “Gestion de riesgo financiero”

Se detalla el comportamiento descriptivo por pregunta, de donde lo mas
resaltado por los clientes es que la CMAC Tacna S.A. utiliza diversas medidas de
seguridad en favor del cliente (biometria); siendo lo que debe mejorarse el que la
entidad cuente con mas camaras de seguridad y personal capacitado para que el

cliente se sienta seguro.
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Tabla 12

Dimensién n° 04 — Riesgo operacional (por pregunta)

Pregunta Cliente %

Considera Ud. que la CMAC Nunca 0 0,0
Tacna S.A. se caracteriza por  Casi nunca 0 0,0
contar con tecnologia de punta A veces 43 11,3
para facilitar las transacciones. Casi siempre 154 40,4
Siempre 184 48,3

Considera Ud. que la CMAC Nunca 0 0,0
Tacna S.A.  cuenta con Casinunca 5 1,3
ambientes adecuados para la A veces 24 6,3
atencion del cliente. Casi siempre 145 38,1
Siempre 207 54,3

La CMAC Tacna S.A. utiliza Nunca 0 0,0
diversas medidas de seguridad  Casi nunca 5 1,3
en favor del cliente (Biometria). A veces 25 6,6
Casi siempre 135 35,4

Siempre 216 56,7

La CMAC Tacna S.A. cuenta  Nunca 0 0,0
con camaras de seguridad y Casi nunca 0 0,0
personal capacitado para que el A veces 77 20,2
cliente se sienta seguro. Casi siempre 159 41,7
Siempre 145 38,1

Nota: Cuestionario “Gestion de riesgo financiero”
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4.1.2 Analisis de la variable “Gestion de riesgo financiero”

Los resultados que se detallan a continuacion hacen referencia a la variable
1 — “Gestidn de riesgo financiero”, de donde el 59,3% de los clientes de la CMAC
Tacna S.A. perciben de nivel regular la gestion de riesgo financiero que impulsa
la entidad, el 37,8% de nivel adecuado y el 2,9% de nivel inadecuado; por tanto,
la mayoria precisa que en la entidad si se cuenta con una gestién de riesgo

financiero que viene mejorando.

Tabla 13

Variable 1 — Gestion de riesgo financiero

Nivel Cliente %

Inadecuado 11 2,9
Regular 226 59,3
Adecuado 144 37,8
Total 381 100,0

Nota: Cuestionario “Gestion de riesgo financiero”
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Figura 5

Variable 1 — Gestion de riesgo financiero
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Nota: Cuestionario “Gestion de riesgo financiero”

A continuacién, se presentan resultados resimenes del comportamiento de
las dimensiones, de donde se aprecia que el mas destacado es la gestion de
“Riesgo operacional” y el focalizado a mejorar es la gestion de “Riesgo de

mercado”.



Tabla 14

Variable 1 — Gestion de riesgo financiero (por dimension)
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Nivel Cliente %
Riesgo de crédito Inadecuado 16 4,2
Regular 232 60,9
Adecuado 133 34,9
Riesgo de mercado Inadecuado 94 24,7
Regular 287 75,3
Adecuado 0 0,0
Riesgo de liquidez Inadecuado 5 1,3
Regular 131 34,4
Adecuado 245 64,3
Riesgo operacional Inadecuado 0 0,0
Regular 59 15,5
Adecuado 322 84,5

Nota: Cuestionario “Gestion de riesgo financiero”
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4.1.3 Analisis por dimension de la variable “Responsabilidad social”

Los resultados que se detallan a continuacién hacen referencia a la
dimension n° 01 — “Compromiso con el personal”, de donde el 63,0% de los
clientes de la CMAC Tacna S.A. perciben de nivel adecuado el compromiso con
el personal que caracteriza a la empresa, el 36,5% de nivel regular y el 0,5% de
nivel inadecuado; por tanto, la mayoria considera que la entidad si se preocupa

por su personal y que brinda un buen servicio al cliente.

Tabla 15

Dimensién n° 01 — Compromiso con el personal

Nivel Cliente %

Inadecuado 2 0,5
Regular 139 36,5
Adecuado 240 63,0
Total 381 100,0

Nota: Cuestionario “Responsabilidad social”
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Figura 6

Dimensién n° 01 — Compromiso con el personal
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Nota: Cuestionario “Responsabilidad social”

Se detalla el comportamiento descriptivo por pregunta, de donde lo mas
resaltado por los clientes es que se percibe que en la CMAC Tacna S.A. se
prioriza el ejecutar précticas en favor de la seguridad y salud laboral de su
personal (EPP-Equipos de Proteccion Personal); siendo lo que debe mejorarse es

que en las practicas laborales se priorice mas al recurso humano.



Tabla 16

Dimensién n° 01 — Compromiso con el personal (por pregunta)
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Pregunta Cliente %
Se percibe que en la CMAC Nunca 10 2,6
Tacna S.A. se prioriza el ejecutar  Casi nunca 0 0,0
practicas en favor de la seguridad A veces 48 12,6
y salud laboral de su personal  Casij siempre 136 35,7
(EPP-Equipos  de  Proteccion  gjempre 187 49.1
Personal).
Se percibe que en la CMAC Nunca 6 1,6
Tacna S.A. existe un trabajo en  Casi nunca 0 0,0
equipo en favor de atender con A veces 96 25,2
eficiencia al cliente. Casi siempre 169 444
Siempre 110 28,9
Las practicas laborales que Nunca 9 2,4
caracterizan a la CMAC Tacna Casi nunca 14 3,7
S.A. son la de priorizar al recurso A veces 88 23,1
humano. Casi siempre 136 35,7
Siempre 134 35,2
La CMAC Tacna S.A.  Nunca 0 0,0
proporciona las  condiciones  Casi nunca 0 0,0
ambientales y tecnoldgicas al A veces 102 26,8
personal para que cumpla con  Casj siempre 134 35,2
eficiencia sus labores (Atencion  gjempre 145 38.1

al cliente).

Nota: Cuestionario “Responsabilidad social”
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Los resultados que se detallan a continuacion hacen referencia a la
dimensién n° 02 — “Compromiso con la comunidad”, de donde el 71,4% de los
clientes de la CMAC Tacna S.A. perciben de nivel regular el compromiso con la
comunidad que caracteriza a la organizacion, el 20,5% de nivel adecuado y el
8,1% de nivel inadecuado; por tanto, la mayoria considera que la entidad si se

preocupa en parte por buscar apoyar en la atencion de los problemas regionales.

Tabla 17

Dimension n° 02 — Compromiso con la comunidad

Nivel Cliente %

Inadecuado 31 8,1
Regular 272 71,4
Adecuado 78 20,5
Total 381 100,0

Nota: Cuestionario “Responsabilidad social”
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Figura7

Dimensién n° 02 — Compromiso con la comunidad
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Nota: Cuestionario “Responsabilidad social”

Se detalla el comportamiento descriptivo por pregunta, de donde lo mas
resaltado por los clientes es que la CMAC Tacna S.A. se caracteriza por impulsar
la existencia de relaciones comunitarias frecuentes en la region; siendo lo que
debe mejorarse el que la entidad deberia priorizar el efectuar alianzas con diversas

entidades en favor de atender los problemas sociales.
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Tabla 18

Dimensién n° 02 — Compromiso con la comunidad

Pregunta Cliente %

La CMAC Tacna S.A. prioriza el Nunca 14 3,7%
efectuar alianzas con entidades para  Casi nunca 118 31,0%
colaborar en la atencion de los A veces 08 25,7%
problemas sociales en el departamento.  Cgasi siempre 151 39,6%

Siempre 0 0,0%
La CMAC Tacna S.A. desarrolla  Nunca 0 0,0%
actividades para la existencia de Casi nunca 14 3,7%
relaciones comunitarias positivas en el A veces 171 44,9%
departamento (blUsqueda de consensos  Casi siempre 196 51,4%
entre la empresa y la poblacién). Siempre 0 0,0%
La CMAC Tacna S.A. impulsa el Nunca 12 3,1%
apoyo a las actividades en favor de la  Casi nunca 33 8,7%
salud de las personas en este escenario A veces 149 39,1%
de pandemia. Casi siempre 187 49,1%

Siempre 0 0,0%
La CMAC Tacna S.A. se caracteriza  Nunca 2 0,5%
por apoyar a las actividades en favor  Casi nunca 47 12,3%
de la educacion financiera. A veces 148 38,8%

Casi siempre 184 48,3%

Siempre 0 0,0%

Nota: Cuestionario “Responsabilidad social”
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Los resultados que se detallan a continuacion hacen referencia a la
dimension n°® 03 — “Preservacion del medio ambiente”, de donde el 80,1% de los
clientes de la CMAC Tacna S.A. perciben de nivel regular el impulso que
caracteriza a la entidad por preservar el medio ambiente, el 16,8% de nivel
inadecuado y el 3,1% de nivel adecuado; por tanto, la mayoria considera que la
entidad no se preocupa por aplicar estrategias que generen conciencia en la

poblacion en favor del entorno ambiental.

Tabla 19

Dimensidn n° 03 — Preservacioén del medio ambiente

Nivel Cliente %
Inadecuado 64 16,8
Regular 305 80,1
Adecuado 12 3,1
Total 381 100,0

Nota: Cuestionario “Responsabilidad social”
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Figura 8

Dimensién n°® 03 — Preservacioén del medio ambiente
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Nota: Cuestionario “Responsabilidad social”

Se detalla el comportamiento descriptivo por pregunta, de donde los
aspectos que los clientes precisan deben mejorarse son que la CMAC Tacna S.A.
deberia impulsar la aplicacion de buenas préacticas en favor del medio ambiente y
el desarrollar campafias en contra de la contaminacion y de productos que afecten

la salud de las personas.



Tabla 20

Dimensién n° 03 — Preservacion del medio ambiente (por pregunta)

57

Pregunta Cliente %
La CMAC Tacna S.A. se Nunca 14 3,7
caracteriza por impulsar que el  Casi nunca 34 8,9
cliente haga un adecuado A veces 170 44,6
cuidado del recurso hidricoenla  casi siempre 163 42,8
region. Siempre 0 0,0
La CMAC Tacna S.A. se Nunca 0 0,0
caracteriza por impulsar que el  Casi hunca 192 50,4
poblador aplique buenas A veces 143 37,5
practicas en favor del medio Casi siempre 34 8,9
ambiente. Siempre 12 3,1
La CMAC Tacna S.A. impulsa  Nunca 0 0,0
que las entidades competentes Casi nunca 189 49,6
hagan campafias en contra de la A veces 133 34,9
contaminacion y de productos  Casi siempre 58 15,2
qgue afecten la salud de las Siempre 1 0,3
personas.
La CMAC Tacna S.A. prioriza  Nunca 0 0,0
recursos institucionales para  Casi nunca 169 44,4
impulsar la formacion de A veces 166 43,6
valores y actitudes para el Casjsiempre 41 10,8
cuidado de los  recursos Siempre 5 13

naturales en el cliente.

Nota: Cuestionario “Responsabilidad social”
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Los resultados que se detallan a continuacion hacen referencia a la
dimensiéon n° 04 — “Competitividad de la empresa”, de donde el 50,9% de los
clientes de la CMAC Tacna S.A. perciben de nivel adecuado la competitividad
que caracteriza a la organizacion, el 48,6% de nivel regular y el 0,5% de nivel
inadecuado; por tanto, la mayoria considera que la entidad implementa estrategias

para buscar proporcionar un mejor servicio al cliente.

Tabla 21

Dimension n° 04 — Competitividad de la empresa

Nivel Cliente %

Inadecuado 2 0,5
Regular 185 48,6
Adecuado 194 50,9
Total 381 100,0

Nota: Cuestionario “Responsabilidad social”
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Figura 9

Dimensién n° 04 — Competitividad de la empresa
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Nota: Cuestionario “Responsabilidad social”

Se detalla el comportamiento descriptivo por pregunta, de donde lo mas
resaltado por los clientes es que la CMAC Tacna S.A. impulsa campafas
financieras en favor de los clientes con problemas de solvencia debido a la
recesion econdmica existente; siendo lo que debe mejorarse el que la entidad

tenga un comportamiento mas flexible y entender la problematica del cliente.



Tabla 22

Dimensién n° 04 — Competitividad de la empresa
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Pregunta Cliente %
La CMAC Tacna S.A. impulsa Nunca 10 2,6
campanas financieras en favor de los  Casi nunca 0 0,0
clientes con problemas de solvencia A veces 48 12,6
debido a la recesion econdémica  Casi siempre 136 357
existente  (Reprogramacion  de  gjempre 187 49.1
Créditos).
La CMAC Tacna S.A. se caracteriza Nunca 6 1,6
por su transparencia sobre el uso de Casi nunca 0 0,0
Sus recursos. A veces 96 25,2
Casi siempre 169 44,4
Siempre 110 28,9
La CMAC Tacna S.A. se caracteriza Nunca 23 6,0
por un comportamiento flexible y de  Casi nunca 88 23,1
entender la problemética del cliente A veces 136 35,7
en estas épocas de pandemia. Casi siempre 134 35,2
Siempre 0 0,0
La CMAC Tacna S.A. se caracteriza  Nunca 0 0,0
por implementar estrategias de  Casi nunca 0 0,0
mejora continua del servicio al A veces 102 26,8
cliente. Casi siempre 134 35,2
Siempre 145 38,1

Nota: Cuestionario “Responsabilidad social”
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4.1.4 Analisis de la variable “Responsabilidad social”

Los resultados que se detallan a continuacion hacen referencia a la variable
2 — “Responsabilidad social”, de donde el 71,4% de los clientes de la CMAC
Tacna S.A. perciben de nivel regular la responsabilidad social que irradia la
entidad hacia la comunidad, el 28,6% de nivel adecuado y el 0,0% de nivel
inadecuado; por tanto, la mayoria considera que la entidad debe reforzar el
implementar estrategias en favor de sus clientes y de las personas afectadas por la

pandemia y recesion econémica.

Tabla 23

Variable 2 — Responsabilidad social

Nivel Cliente %
Regular 272 71,4
Adecuado 109 28,6
Total 381 100,0

Nota: Cuestionario “Responsabilidad social”
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Figura 10

Variable 2 — Responsabilidad social
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Nota: Cuestionario “Responsabilidad social”

Se presentan los resultados resimenes del comportamiento de las
dimensiones, de donde se tiene que el mas destacado por los clientes es el
“Compromiso con el personal” y el focalizado a mejorar es la “Preservacion del

medio ambiente”.



Tabla 24

Variable 2 — Responsabilidad social (por dimension)

Nivel Cliente %
Compromiso con el personal Inadecuado 2 0,5
Regular 139 36,5
Adecuado 240 63,0
Compromiso con la comunidad Inadecuado 31 8,1
Regular 272 71,4
Adecuado 78 20,5
Preservacion del medio ambiente  Inadecuado 64 16,8
Regular 305 80,1
Adecuado 12 31
Competitividad de la empresa Inadecuado 2 0,5
Regular 185 48,6
Adecuado 194 50,9

Nota: Cuestionario “Responsabilidad social”
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4.1.5 Contraste de hipdtesis

Primero se analiza si los datos de ambas variables siguen una distribucion

normal, por tanto:

Ho: Los datos siguen una distribucion con normalidad.

Hi: Los datos no siguen una distribucion con normalidad.

En la Tabla 25 se tiene los valores de la prueba Kolgomorov-Smirnov, de
donde se tiene el valor “p” menor al 5% para el caso de ambas variables de
estudio, por tanto, se procede a rechazar Ho, ello implica que los datos obtenidos

no siguen una distribucion con normalidad, y se usa una prueba no paramétrica

para analizar la correlacion.

Tabla 25

Estadistico de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion de riesgo 0,102 381 0,000 0,935 381 0,000
financiero
Responsabilidad 0,093 381 0,000 0,978 381 0,000

Nota: Ambos cuestionarios
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4.1.5.1 Contraste de las hipdtesis especificas

a) La primera hipotesis especifica es:

Ho: El riesgo de crédito no se relaciona directamente con la responsabilidad
social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.

Hi: El riesgo de crédito se relaciona directamente con la responsabilidad
social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.

Se obtuvo un valor de Rho = 0,390 (p = 0,000), puesto que “p” es menor al
5% de significancia se procede a rechazar Ho; ello implica que el riesgo de
crédito se relaciona de forma directa y moderada con la responsabilidad

social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.
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Tabla 26

Rho de Spearman para la hipotesis especifica n® 01

Riesgo de Responsabilidad

crédito social
Rho de Riesgo de crédito Rho 1,000 0,390
Spearman “p” . 0,000
N 381 381
Responsabilidad Rho 0,390 1,000
social “p” 0,000 :
N 381 381

Nota: Ambos cuestionarios

b) La segunda hipotesis especifica es:

Ho: El riesgo de mercado no se relaciona directamente con la
responsabilidad social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.

H1: El riesgo de mercado se relaciona directamente con la responsabilidad
social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.

Se obtuvo un valor de Rho = 0,365 (p = 0,000), puesto que “p” es menor al
5% de significancia se procede a rechazar Ho; ello implica que el riesgo de
mercado se relaciona de forma directa y moderada con la responsabilidad

social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.
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Tabla 27

Rho de Spearman para la hipotesis especifica n® 02

Riesgo de Responsabilidad

mercado social
Rho de Riesgo de mercado Rho 1,000 0,365
Spearman “p” . 0,000
n 381 381
Responsabilidad Rho 0,365™ 1,000
social “p” 0,000 :
n 381 381

Nota: Ambos cuestionarios

c) La tercera hipdtesis especifica es:

Ho: El riesgo de liquidez no se relaciona directamente con la
responsabilidad social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.

Hi: El riesgo de liquidez se relaciona directamente con la responsabilidad
social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.

Se obtuvo un valor de Rho = 0,467 (p = 0,000), puesto que “p” es menor al
5% de significancia se procede a rechazar Ho; ello implica que el riesgo de
liquidez se relaciona de forma directa y moderada con la responsabilidad

social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.
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Tabla 28

Rho de Spearman para la hipotesis especifica n® 03

Riesgo de Responsabilidad

liquidez social
Rho de Riesgo de liquidez Rho 1,000 0,467
Spearman “p” . 0,000
n 381 381
Responsabilidad Rho 0,467 1,000
social “p” 0,000 :
n 381 381

Nota: Ambos cuestionarios

d) La cuarta hipotesis especifica es:

Ho: El riesgo operacional no se relaciona directamente con la
responsabilidad social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.
H1: El riesgo operacional se relaciona directamente con la responsabilidad

social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.

Se obtuvo un valor de Rho = 0,404 (p = 0,000), puesto que “p” es menor al
5% de significancia se procede a rechazar Ho; ello implica que el riesgo
operacional se relaciona de forma directa y moderada con la

responsabilidad social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.



Tabla 29

Rho de Spearman para la hipotesis especifica n° 04
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Riesgo Responsabilidad
operacional social
Rho de Riesgo operacional Rho 1,000 0,404
Spearman “p” . 0,000
N 381 381
Responsabilidad Rho 0,404™ 1,000
social “p” 0,000 :
N 381 381

Nota: Ambos cuestionarios

4.1.5.2 Contraste de la hipétesis general

La hipdtesis general precisa que:

Ho: La gestion de riesgo financiero no se relaciona directamente con la

responsabilidad social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.

H1: La gestion de riesgo financiero se relaciona directamente con la responsabilidad

social en la CMAC de Tacna S.A., 2022.

Se obtuvo un valor de Rho = 0,478 (p = 0,000), puesto que

e

es menor al

5% de significancia se procede a rechazar Ho; ello implica que la gestién de riesgo
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financiero se relaciona de forma directa y moderada con la responsabilidad social

en la CMAC de Tacna S.A., 2022.

Tabla 30

Rho de Spearman para la hipotesis general

Gestion de
riesgo Responsabilidad
financiero social
Rho de Gestion de riesgo Rho 1,000 0,467
Spearman financiero “p” : 0,000
N 381 381
Responsabilidad Rho 0,467 1,000
social “p” 0,000 .
n 381 381

Nota: Ambos cuestionarios

4.2 DISCUSION

A través del anélisis de resultados, se encontrd que la gestion de riesgo

financiero se relaciona de forma directa y moderada con la responsabilidad social

en la CMAC de Tacna S.A., 2022; puesto que se obtuvo un valor de Rho = 0,478

(p = 0,000); por tanto una mejora en la gestion de riesgo financiero mediante la

implementacion de estrategias que permitan acompafiar a los clientes en sus

decisiones de mejor uso de los recursos prestados, permitiria que su percepcion
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sobre la responsabilidad social que caracteriza a la entidad mejore

significativamente, y con ello la imagen y posicionamiento en el mercado.

Dichos resultados concuerdan con los encontrados por Piedra et al (2019),
quienes concluyen que los clientes de la cooperativa perciben que existe una
mayor divulgacion de las practicas econdmicas que sociales, y minima en los
aspectos del medio ambiente; puesto que se obtuvo que la dimension mas
destacada por los clientes fue el “Compromiso con el personal” y el focalizado a

mejorar fue la “Preservacion del medio ambiente”.

De forma similar existe concordancia con el trabajo de Aranda-Ruiviejo
(2016), quien concluye que las politicas de responsabilidad social requieren de un
alto grado de institucionalizacion para elaborar memorias que sean sostenibles,
ante ello las cajas de ahorros se caracterizan por tener estructuras sociales
isomorfas, lo cual deriva en sinergias positivas que suman en la mejora del
resultado empresarial; puesto que el 71,4% consideran de regular nivel la
responsabilidad social que irradia la entidad hacia la comunidad, pero que se
requiere fortalecer el apoyo y flexibilidad sobre todo con los clientes afectados

econdémicamente por la pandemia y recesion economica.
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También existe concordancia con el trabajo de Asenjo (2020) quien
concluye que existe relacion positiva y alta (r = 0,888) entre la responsabilidad
social y el modelo de gestionar las actividades ediles; dado que se obtuvo la
existencia de una relacién directa y moderada entre la gestion de riesgo financiero

y la responsabilidad social que perciben sus clientes.

De forma similar se concuerda con el trabajo de De la Barra (2018), quien
concluye que existe correspondencia entre la RSE y la conducta de adquisicion
por parte de los consumidores; puesto que una mejor gestion de riesgo financiero
en la CMAC Tacna S.A. genera que la percepcién sobre la responsabilidad social

como politica institucional mejore.

Finalmente, se concuerda con el trabajo de Artaza (2017), quien concluye
gue existe incidencia de la gestién de riesgos financieros sobre el nivel de
rentabilidad en las empresas del sector bancarios de San Isidro; puesto que al
encontrar que existe relacion entre la gestion de riesgo financiero y la
responsabilidad social, ello implica que una mejora en la estrategia de apoyo a los
clientes para que usen mejor sus recursos, se reflejara en contar con personas mas

leales a la entidad.



CONCLUSIONES

PRIMERA

La gestion de riesgo financiero se relaciona de forma directa y moderada con
la responsabilidad social en la CMAC de Tacna S.A., 2022, puesto que se obtuvo
un valor de Rho = 0,478 (p = 0,000); ademas el 59,3% de los clientes perciben de
nivel regular la gestion de riesgo financiero que impulsa la organizacion, siendo la
dimension mas destacada la gestion de “Riesgo operacional” y el focalizado a
mejorar la gestion de “Riesgo de mercado”; y el 71,4% de los clientes perciben de
nivel regular la responsabilidad social que irradia la entidad, donde la dimension
mas destacada el “Compromiso con el personal” y el focalizado a mejorar es la

“Preservacion del medio ambiente”.

SEGUNDA

El riesgo de crédito se relaciona de forma directa y moderada con la
responsabilidad social en la CMAC de Tacna S.A., 2022, dado que se obtuvo un

valor de Rho = 0,390 (p = 0,000).
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TERCERA

El riesgo de mercado se relaciona de forma directa y moderada con la
responsabilidad social en la CMAC de Tacna S.A., 2022, dado que se obtuvo un

valor de Rho = 0,365 (p = 0,000).

CUARTA

El riesgo de liquidez se relaciona de forma directa y moderada con la

responsabilidad social en la CMAC de Tacna S.A., 2022, dado que se obtuvo un

valor de Rho = 0,467 (p = 0,000).

QUINTA

El riesgo operacional se relaciona de forma directa y moderada con la

responsabilidad social en la CMAC de Tacna S.A., 2022, dado que se obtuvo un

valor de Rho = 0,404 (p = 0,000).
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RECOMENDACIONES

PRIMERA

A la Gerencia de la CMAC Tacna S.A. se le sugiere que para mejorar la
dimension la “Gestion de riesgo financiero” se debe centrar en el riesgo de
mercado, de forma especifica en orientarlo sobre los diversos factores externos
que pudieran afectar sus inversiones; con lo cual se mejorara la percepcién sobre

la responsabilidad social que caracteriza a la entidad.

SEGUNDA

A la Gerencia de la CMAC Tacna S.A. se le sugiere que para mejorar la
dimension gestion de “Riesgo de crédito” se debe centrar en fortalecer el
brindarles frecuente asesoria a sus clientes sobre el uso de los recursos prestados,
ello contribuird a incrementar las opciones de recuperar los dineros invertidos;
con lo cual se mejorard la percepcion sobre la responsabilidad social que

caracteriza a la entidad.



76

TERCERA

A la Gerencia de la CMAC Tacna S.A. se le sugiere que para mejorar la
dimension gestion de “Riesgo de mercado” se debe centrar en fortalecer el
brindarles frecuente asesoria a sus clientes sobre como las variaciones del tipo de
cambio y lo relacionado con los precios de lo ofertado en el mercado puede
afectarlo, ello contribuird en la estrategia a usar para recuperar los dineros
invertidos; con lo cual se mejorara la percepcion sobre la responsabilidad social

que caracteriza a la entidad.

CUARTA

A la Gerencia de la CMAC Tacna S.A. se le sugiere que para mejorar la
dimension gestion de “Riesgo de liquidez” se debe centrar en entender mas cada
una de las razones que el cliente expone sobre la falta de liquidez en este
escenario de pandemia, dandoles mas opciones para devolver sus compromisos
financieros; con lo cual se mejorara la percepcion sobre la responsabilidad social

que caracteriza a la entidad.
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QUINTA

A la Gerencia de la CMAC Tacna S.A. se le sugiere que para mejorar la
dimension gestion de “Riesgo operativo” se debe centrar en contar con mas
camaras de seguridad y personal capacitado para que el cliente se sienta seguro;
con lo cual se mejorard la percepcion sobre la responsabilidad social que

caracteriza a la entidad.
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ANEXO 2: INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO: GESTION DEL RIESGO FINANCIERO
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Estimado cliente de la CMAC Tacna, a continuacion, se presentan un conjunto de aseveraciones
afines a la gestion del riesgo financiero que percibe en la entidad, se le pide que responda con
sinceridad a las siguientes preguntas en base a:

A) Nunca/ Muy en desacuerdo
B) Casi nunca/ En desacuerdo
C) A veces/ Indiferente

D) Casi siempre / De acuerdo
E) Siempre / Muy de acuerdo

Sexo: a) Masculino b) Femenino

Tiempo como cliente: a) Menos de 1 afio b) Entre 1 y 5 afios ¢) Mé&s de 5 afios

No

PREGUNTAS A | B|C

RIESGO DE CREDITO

La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por hacerle
seguimiento al uso que Ud. hace de los recursos econémicos
prestados.

La CMAC Tacna S.A. prioriza el brindarle asesoria sobre el
uso de los recursos prestados.

La CMAC Tacna S.A. lo ha orientado sobre cémo hacer
frente al escenario de recesién econémica.

La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por darles mejores
condiciones de pago en este escenario de pandemia.

RIESGO DE MERCADO

La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por orientarlo sobre el
cierre de fronteras en este escenario de pandemia que
pudieran afectar sus ingresos.

La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por orientarlo sobre
cémo la inestabilidad politica y el desabastecimiento de
productos que se vive en el pais durante este escenario de
pandemia podria afectarlo.

La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por orientarlo sobre
coémo el impulso del Estado a que existan mas inversiones en
el departamento, podria impactar en la existencia de
oportunidades de negocio.

La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por orientarlo de como
las variaciones de las tasas de interés en los créditos pueden
afectarlo.
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RIESGO DE LIQUIDEZ

La CMAC Tacha S.A. cuenta con la liquidez para atender
algin requerimiento de efectivo que se necesite con
prontitud en este escenario de pandemia.

10

Considera Ud. que la CMAC Tacna S.A. se ha visto poco
afectada por la pandemia respecto a su disponibilidad de
liquidez.

11

Considera Ud. que la CMAC Tacna S.A. aplica estrategias
diversas para evitar la insolvencia (estado patrimonial que
dificulta cumplir con sus obligaciones financieras).

12

Considera Ud. que la CMAC Tacna S.A. aplica estrategias
para contar con liquidez a tasas competitivas.

RIESGO OPERATIVO

13

Considera Ud. que la CMAC Tacna S.A. se caracteriza por
contar con tecnologia de punta para facilitar las
transacciones.

14

Considera Ud. que la CMAC Tacna S.A. cuenta con
ambientes adecuados para la atencion del cliente.

15

La CMAC Tacna S.A. utiliza diversas medidas de seguridad
en favor del cliente (Biometria).

16

La CMAC Tacna S.A. cuenta con cdmaras de seguridad y
personal capacitado para que el cliente se sienta seguro.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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CUESTIONARIO: RESPONSABILIDAD SOCIAL

Estimado cliente de la CMAC Tacna, a continuacion, se presentan un conjunto de aseveraciones
afines a la responsabilidad social que caracteriza a dicha entidad, se le pide que responda con
sinceridad a las siguientes preguntas en base a:

A) Nunca/ Muy en desacuerdo
B) Casi nunca/ En desacuerdo
C) A veces/ Indiferente

D) Casi siempre / De acuerdo
E) Siempre / Muy de acuerdo

Sexo: a) Masculino b) Femenino

Tiempo como cliente: a) Menos de 1 afio b) Entre 1y 5 afios c) Mé&s de 5 afios

N° PREGUNTAS A | B|C|D|E

COMPROMISO CON EL PERSONAL

Se percibe que en la CMAC Tacna S.A. se prioriza el ejecutar
practicas en favor de la seguridad y salud laboral de su personal
(EPP-Equipos de Proteccion Personal).

2 | Se percibe que en la CMAC Tacna S.A. existe un trabajo en
equipo en favor de atender con eficiencia al cliente.

3 | Las préacticas laborales que caracterizan a la CMAC Tacna S.A.
son la de priorizar al recurso humano.

La CMAC Tacna S.A. proporciona las condiciones ambientales y

4 tecnoldgicas al personal para que cumpla con eficiencia sus
labores (Atencion al cliente).
COMPROMISO CON LA COMUNIDAD
5 La CMAC Tacna S.A. prioriza el efectuar alianzas con entidades
para colaborar en la atencién de los problemas sociales en el
departamento.
6 La CMAC Tacna S.A. desarrolla actividades para la existencia de

relaciones comunitarias positivas en el departamento (bUsqueda
de consensos entre la empresa y la poblacién).

7 | La CMAC Tacna S.A. impulsa el apoyo a las actividades en favor
de la salud de las personas en este escenario de pandemia.

8 | La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por apoyar a las actividades
en favor de la educacion financiera.

PRESERVACION DEL MEDIO AMBIENTE

9 | La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por impulsar que el cliente
haga un adecuado cuidado del recurso hidrico en la region.
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10

La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por impulsar que el poblador
aplique buenas practicas en favor del medio ambiente.

11

La CMAC Tacna S.A. impulsa que las entidades competentes
hagan campafias en contra de la contaminacién y de productos
que afecten la salud de las personas.

12

La CMAC Tacna S.A. prioriza recursos institucionales para
impulsar la formacion de valores y actitudes para el cuidado de
los recursos naturales en el cliente.

COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA

13

La CMAC Tacna S.A. impulsa campafias financieras en favor de
los clientes con problemas de solvencia debido a la recesion
econodmica existente (Reprogramacion de Créditos).

14 | La CMAC Tacnha S.A. se caracteriza por su transparencia sobre el
uso de sus recursos.
La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por un comportamiento

15 ) - . )
flexible y de entender la problemética del cliente en estas epocas
de pandemia.

16 | La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por implementar estrategias

de mejora continua del servicio al cliente.

GRACIAS POR SU COLABORACION




ANEXO 3: VALIDACION DE INSTRUMENTO

INFORAIE DE OPINION DE EXFERTOS
INSTRUMENTO: CUESTIONARIO “GESTION DE RIESGO FINANCIERO™

L- IEATOE GEMERALES
1L Apellsdos v nomsbres del mbormanse: Perez Mamani, Rubens Elpigepp,

L2 Uargo e issttucien desde labora: Docense de posgrado LINMIEG

15 Mombre del instrumenso neabivo de la evalusciin: Deestonanio "laesion 3¢ nesge lnanciens”

LA Adtor del Imstrusnento ralges Valesding Mieto Faoci,

.- ASFELUTLS DE EY ALLAUICN:

ININCADORES Deficiense Regular Huena Muy Huena Excelente
12015 el 1 4 1-4rlls [ - 3P H1-1EHSs
U LARIALY [IN]
LAOENETTVIIAL i)
PALUTLALIDAL [IET]
R DRt L [IET]
S AUFICTERULA [IN]
SN UENCH M ALIDAL [Z]
AN SIS TEMCLA Hio
EACRH ERENU LA [IET]
SUOME LML O LA [IET]

WL CPEREN I AFLICABILIRAL: Muy adecuad
I PRI E LAY LVE % A LA AL TN UL s

Lugar ¥ fecha: Tacma, 23012022

CETES f: s

/

Firma del Experto Informants
Dir. Fubens Henspn Perez Ramani



INETRUMENTO: CUESTIONARIO "RESPONSABILIDAT 20CTAL"

DATOS GENMERALES

INFORAE DE OPINION DE EXPERTOS

11 Apelledns v nomabres del mbormanze: Perez Manaani, Rubens Ffgasan

e

A4

- ASPECTOS e EY ALLALUIEN:

o Uargo ¢ imsiducion dosde leborn: Dooense de posgrada LM B

A Mombre ded instrumaenso eainen gl evaluscion: Dessionanin " Eesponsabililsd socil.

Aaior del Issimusnenio: aaloogs Yaleating Mieoo Paoc,

¥

ININCADORES Deficiende Hegular Huena My Huena Exeelente
00 201%s A P 4100 11 -HCP Hl-10ds
U LARILALY | 10
LB ETIVIIAL L
LALTLALIDAL (T3]
ARG AMLEAL N | 1
SAUFICIENULA 1 0
Gl TENC I ALLLIAL | 10
LM SISTENUCLA "o
=L UHERER LA [FE!
SO TR E O LA [NET]
WL O S e APLICARILLESLY, Muy adecuad:
FRUNBELLY Dk WA LML T 45 0%,
Lugar y fecha: Tacna, 23012022
=5 72 s
/ L
Firma del Experto Informants

Drr. Bubens Henspn Perez Mamani
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INFORLE DE OPINION DE EXPERTOE
INSTRUMENTO: CUESTIONARIO “GESTION DE RIERCGO FINANCIERO"

L- DATOE PEMNERALES

. Apelldos v niiahres del miormande: Sapeas Frodc

. Momibre del instran

i dosde labora: Jele del Dipi

Hafsel Enrugue.

de Faicologia - Poder Judicial lacna.

o oo G la evalusoii: LUsesinonanin U lse siomn e mes go limancieno”

L Auior del Instmusnento: Exaloggs Valesdinog Mietos Paoc,

- ASFEUCTLES LR B A LLALTORN:
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INIHCADDORES Ihedic pense Hegular Hiienia Muy Huena Excelents

01215 P | L 4 1-4els 0L -3 H1- 10
LU LAHIYALY [TH]
LA E LTV ILALY [IER
LAUTLIAL I ALY [IER
AR AN LA AL [IER
A SUFICIENULA [[ER
GNTEMUMMNALILI AL [TEH]
AN SISTEMOLA [T}
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SMNE T O LA [TH]

L. CRERR e I APLICABILIRAL: Muy adecuad:

1%

PFROBELMAY DE WA LA AL 10

Lugar y fecha: Tacma, 280120022

4%

Firma del Experto Informarnts

Dir. Pafas] Enrique Azocar Prado



2.1 Apelledos y nomabres del mformanse: Jzoesr Frodi

. }

A4

INETRUMENTO: CUESTIONARID "RESPONSABILIDAD 30CTAL"

BATOS GEMERALES

INFORAE DE OPINION DE EXPERTOS

Haleel Enrogue.
LU argn e imsiducion desde lebora: Jele del Dpte. de Paicologia - Poder Jadicial Tecna.

. Mombee del instrimenso mativo e la evaluscion: Deestiomanio "Responsabibdsd oozl

CAuior del |asinenenio: aeles Yalentino Mieto Pac,

.- ASPEUTINS E B ALLALUIEY

¥

INIHCADOKES Deficense Regular Huena Muy Huena Eucelents
- 215 ol B 710 4 1001 [ L L= 1R
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4 AR AR LA TR 1
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AU SISTEMULA (5]
SUCH ERERC LA | 0
SUWE U MOAL O LA (5]
LL CHP L B U AP LI ARRLLELS LY Muy adecuad;
FRUON EIAY EYE WAL AL [URN U3 50,
Lugar y fecha: Tacma, 28012002
Firma del Experta Informants

Dr. Rafael Enrigue Azqcac Prado
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INFORAIE DE OPINION DE EXPERTOS
INSTRUMENTO: CUESTIONARIO "GESTION DE RIESGO FINANCIERO"

L- BATOS GENERALES

1L Apellidos ¥ nomsbres del mEormanse: Ramires Uharca, Edaih Diana,
C2 Uargn ¢ imsiducion dosde lsbora: Docense de la LINIBG.
1.5, Mombee del mstrumendo eobivo el evaluscinn: Deesiionanio “Lesiion de resgo linanciers’

- AL Augior del |msinesenioc paales valesting Mieto e,

- ARFEUTUS Dk B W ALLAUIRN

INIMCADDRES Deficiense Rigular Huena Muy Huena Excelente

- 215 TiAg 4 14l fr] -HEFH Hl- L
CALARIIALY [T
ZAOEIETTVIDAL [
PALTUALILAL [
AR AN LA AL TR [[Ex]
SAUFICIENULA [NEN]
G UENMC N AL AL [TEH]
AN SIS TENCLA [[Ex]
SACRHEREML LA [E]
SO E TR O LA (1]

0L CHP U R U A PO AR LRA LY. Muy adecuads
I FROMELDY DE WA LU AU IO Ui 1%

Lugar y fecha: Tacwa, 200012022

Firma dal Experto Informante
Mpr Edith Diana Ramirez Charca
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INFORAIE DE OPINION DE EXPERTOS
INETRUMENTO: CUESTIONARID "REEPONSABILIDAD S0OCTAL"

L- BATDS GEMERALES

11 Apellidos ¥ nombres del miormanse: Ramimex Uhanca, Edath nana.

L2 Uargn e imsiducion dosde laborn: Docense de la LIMIBECG,

1.5, Mombre del mstramanie i e L evalusiann: LDesstionann " Eesponsabilied ol

LA Ator del |msinemenio: pyelages Yalesting Mieto Paoc,

- ARPEUTLS DR B ALLALUTEN

INIHCADORES Deficuende R gular Huena Muy Huena Excelente
- 2045 A R 4 1-4rlFrs {i| -4, - L%
U LARIDALY |
FOBETTVIDAL 1 0
LAUTUALIDAL (5]
AR ANLEAL IS (58]
AAUFICIERCLA [p
BN TEMNMUH S ALIDAL |
LSS TENCLA 1 0
S LCFHEREEML 1A 1
SUMLETCMOL O LA [E]
L OISO I APLICABILIERAL: Muy adecuad:
I PR DD L WA LU AU IO S 1%
Lugar v fecha: Tacea, 29002022
Firma del Experto Infarmante

Mer Edith Diana Ramirez Charca
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS
INSTRUMENTO: CUESTIONARIO “GESTION DE RIESGO FINANCIERO™

1.  DATOS GENERALES

1.1. Apellidos v nombres del informante: Paola Marntinez Sardén

1.2, Cargo ¢ institucion donde Labora: Gerente de Riesgos de la CAMC TACNA SA.

1.3. Nombre del Instrumento motivo de fa evaluacidn: Cuestionario “Gestion de
Riesgo Financiero™

1.4, Autor del Instrumento: Exclmes Valentino Nieto Pacci.

Il. ASPECTOS DE LA EVALUACION:

I.CLARIDAD

20BJETIVIDAD 90
IACTUALIDAD 90
4. ORGANIZACION 100
5. SUFICIENCIA 100
6.INTENCIONALIDAD 100
TCONSISTENCIA 100
S.COHERENCIA 80
OMETODOLOGIA 90

1 OPINION DE APLICABILIDAD: Muy adecuado
IV. PROMEDIO DE VALORIZACION: 93.3%

Lugar y Fecha: Tacna, 25401/2022 \

Paola Martinez Sardon



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS
INSTRUMENTO: CUESTIONARIO “RESPONSABILIDAD SOCIAL"

. DATOS GENERALES

1.1, Apellidos y nombres del informante: Paola Martinez Sardon

1.2. Cargo e institucion donde Labora: Gerente de Riesgos de la CAMC TACNA SA.

.3, Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario "Responsabilidad
Social”

1.4, Autor del Instrumento: Exelmes Valentino Nieto Pacci.

Il.  ASPECTOS DE LA EVALUACION:

NDIC 00-20% | 21-40% m | o0
1.CLARIDAD -
2.OBJETIVIDAD ~
3. ACTUALIDAD -
4. ORGANIZACION —
5. SUFICIENCIA pe
6.INTENCIONALIDAD =
7.CONSISTENCIA —
8 COHERENCIA =
9 METODOLOGIA =

I, OPINION DE APLICABILIDAD: Muy adecuado
IV.  PROMEDIO DE VALORIZACION: 93.3%

Lugary Fecha: Tacna, 25/01/2022 ‘ \ -
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ANEXO 4: REPORTE DE FIABILIDAD — ALPHA DE CRONBACH

VARIABLE “GESTION DE RIESGO FINANCIERO”

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,912 16
Estadisticas de total de elemento
Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por 55 47 48,624 0,652 0,906
hacerle seguimiento al uso que Ud. hace de
los recursos econémicos prestados.
La CMAC Tacna S.A. prioriza el brindarle 54,46 50344 0405 0,913
asesoria sobre el uso de los recursos
prestados.
La CMAC Tacna S.A. lo ha orientado sobre 54.45 47643 0760 0,903
como hacer frente al escenario de recesion
econémica.
La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por 53.48 48403 0,608 0,907
darles mejores condiciones de pago en este
escenario de pandemia.
La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por 54 80 46,792 0593 0,908
orientarlo sobre el cierre de fronteras en
este escenario de pandemia que pudieran
afectar sus ingresos.
La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por 54,74 47.709 0,607 0,907

orientarlo sobre cémo la inestabilidad



politica y el desabastecimiento de productos
que se vive en el pais durante este escenario
de pandemia podria afectarlo.

La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por
orientarlo sobre como el impulso del Estado
a que existan mas inversiones en el
departamento, podria impactar en la
existencia de oportunidades de negocio.

La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por
orientarlo de como las variaciones de las
tasas de interés en los créditos pueden
afectarlo.

La CMAC Tacna S.A. cuenta con la
liquidez para atender algun requerimiento
de efectivo que se necesite con prontitud en
este escenario de pandemia.

Considera Ud. que la CMAC Tacna S.A. se
ha visto poco afectada por la pandemia
respecto a su disponibilidad de liquidez.
Considera Ud. que la CMAC Tacna S.A.
aplica estrategias diversas para evitar la
insolvencia  (estado  patrimonial  que
dificulta cumplir con sus obligaciones
financieras).

Considera Ud. que la CMAC Tacna S.A.
aplica estrategias para contar con liquidez a
tasas competitivas.

Considera Ud. que la CMAC Tacna S.A. se
caracteriza por contar con tecnologia de
punta para facilitar las transacciones.
Considera Ud. que la CMAC Tacna S.A.
cuenta con ambientes adecuados para la
atencion del cliente.

La CMAC Tacna S.A. utiliza diversas

55,74

55,49

53,48

53,44

54,45

54,66

53,56

53,47

53,45

47,788

48,845

47,982

48,215

49,249

47,530

48,053

48,981

48,943

0,590

0,623

0,695

0,670

0,585

0,574

0,658

0,558

0,558

99

0,907

0,907

0,904

0,905

0,908

0,908

0,905

0,908

0,908



medidas de seguridad en favor del cliente

100

(Biometria).
La CMAC Tacna S.A. cuenta con camaras 53.75 48,610 0,534 0,909
de seguridad y personal capacitado para que
el cliente se sienta seguro.
VARIABLE “RESPONSABILIDAD SOCIAL”
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
0,851 16
Estadisticas de total de elemento
Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
Se percibe que en la CMAC Tacna S.A. 5191 45878 0437 0,844
se prioriza el ejecutar practicas en favor
de la seguridad y salud laboral de su
personal (EPP-Equipos de Proteccion
Personal).
Se percibe que en la CMAC Tacna S.A. 5220 43,537 0,699 0,830
existe un trabajo en equipo en favor de
atender con eficiencia al cliente.
Las préacticas laborales que caracterizan 5222 42718 0645 0,832
a la CMAC Tacna S.A. son la de
priorizar al recurso humano.
La CMAC Tacna S.A. proporciona las 5208 43.301 0753 0,827



condiciones ambientales y tecnoldgicas
al personal para que cumpla con
eficiencia sus labores (Atencion al
cliente).

La CMAC Tacna S.A. prioriza el
efectuar alianzas con entidades para
colaborar en la atencion de los
problemas sociales en el departamento.
La CMAC Tacna S.A. desarrolla
actividades para la existencia de
relaciones comunitarias positivas en el
departamento (bUsqueda de consensos
entre la empresa y la poblacion).

La CMAC Tacna S.A. impulsa el apoyo
a las actividades en favor de la salud de
las personas en este escenario de
pandemia.

La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por
apoyar a las actividades en favor de la
educacion financiera.

La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por
impulsar que el cliente haga un
adecuado cuidado del recurso hidrico en
la region.

La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por
impulsar que el poblador aplique buenas
practicas en favor del medio ambiente.
La CMAC Tacna S.A. impulsa que las
entidades competentes hagan camparfias
en contra de la contaminacion y de
productos que afecten la salud de las
personas.

La CMAC Tacna S.A. prioriza recursos

institucionales  para  impulsar la

53,19

52,72

52,85

52,85

52,93

53,55

53,53

53,50

43,447

48,314

46,584

47,631

47,855

50,764

50,565

50,361

0,608

0,406

0,447

0,378

0,319

0,045

0,071

0,097

101

0,834

0,846

0,843

0,846

0,850

0,862

0,860

0,859



formacion de valores y actitudes para el
cuidado de los recursos naturales en el
cliente.

La CMAC Tacna S.A. impulsa
campafas financieras en favor de los
clientes con problemas de solvencia
debido a la recesion econdmica existente
(Reprogramacidn de Créditos).

La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por
su transparencia sobre el uso de sus
recursos.

La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por
un comportamiento flexible y de
entender la problemética del cliente en
estas épocas de pandemia.

La CMAC Tacna S.A. se caracteriza por
implementar estrategias de mejora

continua del servicio al cliente.

51,91

52,20

53,19

52,08

45,878

43,537

42,757

43,301

0,437

0,699

0,696

0,753

102

0,844

0,830

0,829

0,827
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