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RESUMEN

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Vision de los Andes enfrenta desafios
significativos debido a la ineficiencia en el control interno de riesgos operativos en
el Area de Crédito, afectando la calidad crediticia y aumentando la morosidad y
pérdidas financieras. Esta investigacion identifica fallas en los controles internos y
su impacto en la operacion crediticia, buscando la mejora en la gestion de riesgos
que fortalece la estabilidad financiera.

El objetivo general es analizar las deficiencias en el control interno de riesgos
operativos dentro del Area de Crédito, evaluando su impacto en la calidad del
otorgamiento de créditos y en la estabilidad financiera. Por consiguiente, se utiliza
el disefio metodologico descriptivo con enfoque mixto, combina enfoques cualitativo
y cuantitativo, asi como mediante la investigacion de campo, con el objetivo de

obtener informacién directa de la institucion.

En este sentido, la recoleccién de datos se llevara a mediante encuestas dirigidas
a los colaboradores involucrados en el proceso de concesion de crédito. Asi, la
propuesta tiene como propdésito identificar el procedimiento de gestion del riesgo
operativo y analizar su impacto en la rentabilidad. Esto permitira tomar decisiones
informadas que promuevan el aumento de la productividad, la optimizacion de
recursos y la reduccion de posibles pérdidas econémicas que puedan afectar la

situacion financiera de la institucion.

Ademas, se espera identificar deficiencias en el proceso, proponer mejoras
efectivas y lograr una mejora en la calidad del crédito y estabilidad financiera,

optimizando la gestién de riesgos y reduciendo pérdidas financieras.

Palabras clave: control interno, riesgo operativo, gestion de crédito, estabilidad

financiera.
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ABSTRACT

The Cooperativa de Ahorro y Crédito Visibn de los Andes faces significant
challenges due to inefficiencies in internal risk control within the Credit Area, which
affects credit quality and increases delinquency rates and financial losses. This
research identifies weaknesses in internal controls and their impact on credit

operations, aiming to improve risk management and strengthen financial stability.

The general objective is to analyze deficiencies in internal operational risk control
within the Credit Area, assessing their impact on the quality of credit granting and
financial stability. Consequently, a descriptive methodological design with a mixed
approach is applied, as it combines both qualitative and quantitative methods.
Additionally, field research is conducted to gather direct information from the

institution.

In this regard, data collection will be carried out through surveys directed at
employees involved in the credit granting process. The purpose of this study is to
identify the operational risk management procedure and analyze its impact on
profitability. This will enable informed decision-making to enhance productivity,
optimize resources, and reduce potential financial losses that may affect the

institution's financial situation.
Furthermore, this research seeks to identify deficiencies in the process, propose
effective improvements, and enhance credit quality and financial stability by

optimizing risk management and minimizing financial losses.

Keywords: Internal control, operational risk, credit management, financial stability.
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INTRODUCCION

Las instituciones financieras, tanto publicas como privadas, enfrentan diversos tipos
de riesgos operativos, los cuales pueden tener un impacto significativo en su
rentabilidad y estabilidad financiera. Entre estos, el riesgo operativo en el area de
crédito se destaca como un factor clave, afecta directamente a la eficiencia y

efectividad de los procesos relacionados con la concesion y gestion de créditos.

Segun el Basel Committee on Banking Supervision (2003), el riesgo operativo
comprende los posibles dafios derivados de fallos en los procesos internos,
sistemas, personas o eventos externos que afectan la capacidad de una institucion

para ofrecer sus servicios de manera efectiva.

Dentro de las teorias mas relevantes para la gestion del riesgo, Basilea Il (2004)
establece un marco para administrar el riesgo operativo, considerando que su
adecuada gestion es esencial para minimizar sus impactos. La gestion de riesgos
operativos surge a partir de modelos como el Enterprise Risk Management (COSO
ERM), que proporciona un enfoque estructurado para identificar, evaluar y mitigar

los riesgos en diversas areas de la organizacion, incluida el area de crédito.

La resolucién N° SEPS-IGT-IGS-INSESF-INR-INGINT-INSEPS-ICJ-0116, emitida
por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS) en Ecuador,
establece lineamientos especificos para la gestion de los riesgos operativos dentro
de las instituciones financieras, incluidas las cooperativas de ahorro y crédito. Esta
normativa tiene como objetivo principal asegurar que las instituciones cuenten con
un marco adecuado para identificar, evaluar, gestionar y mitigar los riesgos
operativos que puedan afectar sus operaciones, especialmente en areas clave

como el crédito.

En este marco, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vision de los Andes, aunque ha
implementado algunas politicas y procedimientos para la gestion de riesgos
operativos, aun no ha logrado consolidar un modelo integral de gestion en su area

de crédito. La falta de un enfoque sistematico para identificar y mitigar los riesgos



operativos, combinada con la ausencia de datos historicos suficientes, limita la
capacidad de la institucion para medir y gestionar adecuadamente las pérdidas

potenciales derivadas de este tipo de riesgos.

Asi, surge la necesidad de abordar el riesgo operativo dentro del area de crédito de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vision de los Andes, con el fin de disefiar un
modelo de gestidn integral que permita identificar, evaluar y mitigar los riesgos,
optimizando la calidad del crédito y fortaleciendo la estabilidad financiera de la
cooperativa. Este modelo tiene como objetivo reducir las pérdidas econémicas,
mejorar la eficiencia en los procesos crediticios y fomentar la confianza de los

socios en la institucion.

Idea a defender

Una gestion deficiente de los controles internos de riesgos operativos en el Area de
Crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vision de los Andes incrementa el
riesgo de créditos de baja calidad, lo que perjudica la rentabilidad y la sostenibilidad

a largo plazo de la cooperativa.
Objetivos de la investigacion
Objetivo general
o Identificar las deficiencias en el control interno de riesgos operativos en el
Area de Crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vision de los Andes
y su impacto en el desempeiio crediticio y la estabilidad financiera de la
cooperativa.
Objetivos especificos
e Realizar un diagnostico exhaustivo de los sistemas y procedimientos de

control interno en el Area de Crédito de la cooperativa, para identificar

deficiencias y areas de mejora en la gestion de riesgos operativos.



e Analizar las consecuencias de una gestion ineficiente de riesgos operativos
en la calidad de los créditos otorgados, incluyendo indicadores como la
morosidad y el porcentaje de créditos incobrables.

e Desarrollar y recomendar un conjunto de estrategias para mejorar los
controles internos para optimizar la gestion de riesgos operativos y fortalecer

la estabilidad financiera y operativa de la cooperativa.

Esta investigacion se basa en una base teorica soélida, respaldada por una amplia
revision bibliografica y complementada con la recoleccion de datos primarios a
través de encuestas, entrevistas y el andlisis de documentos internos de la
institucion objeto de estudio. La investigacion se estructura en tres capitulos

principales:

e Capitulo I. Marco Teoérico: Se presenta un analisis exhaustivo del
concepto de riesgo operativo, su evolucion histérica y sus
implicaciones en la gestién financiera. Se exploran, ademas, los
indicadores clave de desempefio que permiten evaluar la rentabilidad
de las entidades financieras.

e Capitulo Il. Marco Metodoldgico: Se describe la metodologia
empleada para llevar a cabo la investigacion, incluyendo la
caracterizacion de la institucion y el disefio de los instrumentos de
recoleccion de datos. Los resultados obtenidos a partir de las
encuestas aplicadas a los colaboradores permitirdn evaluar la
percepcion sobre la gestion del riesgo operativo y su impacto en la
rentabilidad.

e Capitulo Il. Propuesta Metodoldgica: Se propone una metodologia
innovadora para la gestion del riesgo operativo, basada en la
identificacion y analisis de incidentes a través de una matriz de riesgo.
Esta propuesta busca contribuir a la mejora de los procesos de

gestion de riesgo en las entidades financieras.

Finalmente, se presentan las conclusiones del estudio, donde se sintetizan los

principales hallazgos y se formulan recomendaciones para futuras investigaciones,



con el objetivo de profundizar en la cuantificacion del riesgo operativo y su relacion

con la rentabilidad.

Metodologia de la investigacién

Esta investigacion emplea una metodologia de enfoque mixto, que combina analisis
cualitativos y cuantitativos, para realizar un estudio integral del riesgo operativo en
el area de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Visién de los Andes, y su
impacto en la rentabilidad de la institucion. El analisis cualitativo se centrara en
identificar posibles deficiencias en los procedimientos operativos mediante
entrevistas a 10-15 personas clave del comité de crédito, con el fin de obtener una
vision detallada de las practicas actuales y las percepciones de los involucrados.

A nivel cuantitativo, se implementaran encuestas que se distribuiran a todos los
niveles de aprobacion dentro del area de crédito, con el objetivo de recopilar datos
numeéricos que permitirdn identificar patrones y tendencias en la toma de
decisiones. Esta informacion proporcionara una evaluacion precisa de la eficiencia

y efectividad del proceso de aprobaciéon de créditos.

La combinacion de ambos enfoques permitird detectar areas de mejora, proponer
soluciones efectivas y optimizar la gestién de riesgos. El estudio busca, en ultima
instancia, mejorar la calidad del crédito, fortalecer la estabilidad financiera de la
cooperativa y reducir las pérdidas econdmicas, mediante una gestion mas eficiente
del riesgo operativo. De este modo, la metodologia mixta proporcionara una vision
integral y completa del problema, favoreciendo una toma de decisiones informada

y una mejora sustancial en la gestion del area de crédito.

Justificacion de la investigacion

La gestion del riesgo operativo en el area de crédito es fundamental para el buen
desemperio de cualquier institucion financiera, especialmente para las cooperativas
de ahorro y crédito, como es el caso de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vision

de los Andes. La correcta identificacion y gestion de estos riesgos no solo garantiza



la estabilidad financiera de la institucidn, sino que también tiene un impacto directo
en su rentabilidad y capacidad para seguir operando de manera efectiva en el

mercado.

En este contexto, la presente investigacion es de vital importancia, aborda una
problematica clave: el riesgo operativo dentro del area de crédito, el cual puede
generar pérdidas econdmicas significativas si no es manejado adecuadamente.
Dado que las cooperativas, al igual que otras instituciones financieras, enfrentan
constantes desafios relacionados con el crédito, la identificacion temprana de
deficiencias en sus procedimientos operativos resulta esencial para garantizar la
eficiencia en la toma de decisiones y la calidad de los servicios ofrecidos a sus

SOCios.

La relevancia de esta investigacion también radica en su potencial para proponer
soluciones préacticas y efectivas que optimicen la gestion de riesgos, mejoren la
calidad del crédito y fortalezcan la estabilidad financiera de la cooperativa. A través
de la identificacién de areas de mejora, se espera reducir las pérdidas econémicas
derivadas de una gestion deficiente del riesgo operativo, contribuyendo al
fortalecimiento institucional y al bienestar de los socios de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Visién de los Andes.

En resumen, esta investigaciéon no solo busca abordar una problematica actual
dentro del area de crédito de la cooperativa, sino también generar un impacto
positivo en la sostenibilidad financiera de la institucion, mejorando la toma de

decisiones y garantizando una gestion mas eficiente del riesgo operativo.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1.Desde sus inicios: unamiradaal riesgo operacional en el sector financiero

La gestion del riesgo operativo no es un concepto reciente, sino que siempre ha
sido una parte fundamental del esfuerzo de las empresas por prevenir el fraude,
asegurar la integridad de los controles internos, minimizar los errores operativos,
entre otros. Lo que resulta relativamente nuevo es tratar la gestion del riesgo
operativo como una practica integral, comparable a la gestion de riesgos de crédito

o de mercado, que permita su medicidbn de manera cuantitativa.

En el pasado, las empresas gestionaban los riesgos operativos mediante
mecanismos internos de control dentro de las lineas de negocio, complementados
por la funcion de auditoria. Aunque estos mecanismos siguen siendo esenciales,
en los ultimos afios han surgido nuevos procesos y estructuras dedicados a la
gestion del riesgo operativo. Ademas, desde la publicacion del acuerdo Basilea |l,
ha crecido el interés por medir y cuantificar el riesgo operativo, especialmente en

las instituciones del sector financiero.

En Ecuador, la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS), a través
de la resolucion N° SEPS-IGT-IGS-INSESF-INR-INGINT-INSEPS-ICJ-0116,
establecié una normativa relacionada con el Sistema de Administracion de Riesgo
Operativo (SARO). Esta normativa tiene como objetivo la identificacion, medicion,
control y monitoreo de los riesgos operativos. Ademas, dispuso la creacion de un
registro de eventos de riesgo operativo, que permitird a las empresas llevar un
historial de las pérdidas econdmicas sufridas. Este registro facilitara, en el futuro, la
cuantificacion de dicho riesgo mediante el analisis de los datos recopilados y la

elaboracion de modelos predictivos.

De esta manera, surge la necesidad de utilizar la informacion histérica de eventos
para establecer relaciones cuantitativas que permitan identificar el riesgo operativo

a través de diversos métodos disponibles. Esto permitird a las empresas



implementar los mecanismos adecuados para reducir los efectos del riesgo

operativo sobre sus utilidades.

1.2.Comité de supervision bancaria Basilea

El Comité de Basilea es la denominacion usual con la que se conoce al Comité de
Supervision Bancaria de Basilea (BCBS, sigla de Basel Committee on Banking
Supervision en inglés), la organizacion mundial que reldne a las autoridades de
supervision bancaria, cuya funciéon es fortalecer la solidez de los sistemas, el cual
ha considerado una propuesta metodoldgica para la evaluacion del riesgo
operacional, analizada por Llaguno (2015) donde se detallan métodos como el
estandar, el método del indicador basico y el método de medicion avanzado, donde
realiza una distinciébn con este ultimo método, considerando que el método de
medicion avanzado, exige que las instituciones previamente cuenten con un
sistema de gestibn con metodologia propia, desde un enfoque mixto donde
convergen paradigmas cualitativos y cuantitativos, contrastada profesionalmente y
por el propio supervisor para la mejora de la gestion interna por lo que siempre

deben existir procedimientos de evaluacion.

Basilea |

En 1988, se suscribié el primer acuerdo, estableciendo principios basicos en los
gue se fundamentan la actividad de intermediacién financiera bancaria, en temas
relativos al capital regulatorio, requisitos de permanencia en el sistema financiero

regulado, capacidad de absorcion de pérdidas y de proteccion ante posibles salidas

del mercado (Pulgarin & Dominguez, 2018).
Basilea Il
La dimensién estratégica de la aplicacion del Nuevo Acuerdo de Capital (Basilea

II, 2008) se centra en el hecho de que las entidades deben mejorar el control de

sus riesgos permitiendo reducir pérdidas. Es decir, las entidades mas eficientes



en la gestion de los riesgos podrian posicionarse en el mercado y tener mayor

sostenibilidad en el tiempo. Los pilares fundamentales de este enfoque son:

e Pilar 1: Requisitos minimos de capital
e Pilar 2: Proceso de examen supervisor

e Pilar 3: Disciplina de mercado

Cuadro 1. Recomendaciones Basilea Il

RECOMENDACIONES BASILEA I

PILAR |
REQUERIMIENTOS
MINIMOS DE CAPITAL

1.Estandares RIESGO DE CREDITO,
UTILIZANDO calificaciones crediticias

2.COEFICIENTES CAPITAL
PROPIO IFIS, con niveles superiores
8% por RIESGO OPERATIVO con
modelos CALCULO PROBABILIDAD
INCUMPLIMIENTO CREDITOS
3. CAPITAL REGULATORIO
RIESGO DE CREDITO, MERCADO Y
OPERACIONAL, desarrollando
modelos propios de evaluaciéon de
riesgos, a través de criterios expertos

PILAR 1l
PROCESO DE EXAMEN
SUPERVISOR

1.Insta bancos a desarrollar y utilizar
mejores TECNICAS DE GESTION DE
RIESGOS seguimeinto y control,
reconociendo RESPONSABILIDAD
DIRECCION DEL BANCO.
2.Evaluacion FUNCION DE
RIESGOS, vigilando nivel solvencia
de la entidad
3. Validacion MODELOS
ESTADISTICOS, con series
informacién crediticia durante
PERIODOS MINIMOS 5 ANOS, para
GARANTIZAR ADECUADA

PILAR 1
DISCILINA DE MERCADO

1.REQUISITOS DE DIVULGACION
permitird agentes del mercado
evaluar:CAPIATL,EXPOSICINES AL
RIESGO,PROCESOS DE
EVALUACION DEL RIESGO

2. IFIs dispondran informacién de
créditos y riesgo mercados
financieros transparente, asi como
ASPECTOS TECNICOS,
RELATIVOS
CALCULO,COMPOSICION Y
REQUERIMIENTOS DE CAITAL,
POR CADA TIPO DE RIESGO

Fuente: Banco de Pagos Internacionales, 2006

La gestion del riesgo se ha convertido en un tema de alta relevancia y actualidad,
si se tiene en cuenta que las empresas se enfocan en determinar el nivel de riesgo
en el que estan incurriendo en las diferentes areas para la toma de decisiones
correspondiente y la administracion requerida que permita contribuir a la mejora

organizacional (Ayala, 2017).

Las organizaciones desde el sector al que pertenecen (industrial, servicios o
financiero) se exponen a diferentes sucesos y situaciones que obstaculizan el
cumplimiento de objetivos y metas financieras para el crecimiento y sostenibilidad.
Dichos sucesos, denominados riesgos, como se ha venido mencionando, exigen
un proceso sistémico comenzando por su identificacion para poder realizar

estrategias y planes a futuro que permitan controlar y mitigar falencias en los



procesos, personas, tecnologia o agentes externos para el manejo eficiente de
recursos y la obtencion de resultados Optimos para la institucidn en cuestion
(Viteri, 2018).

Lo antes expuesto evidencia que los riesgos operativos requieren de una gestion
estratégica e integral para su control y mitigacion, desde un enfoque cualitativo y
cuantitativo, para la gestion preventiva de riesgos (Pardo, 2017) teniendo en cuenta
que se deben mantener bajo control también los denominados riesgos inherentes
y riesgos residuales. El riesgo inherente es propio de toda actividad donde no
existan mecanismos de control establecidos previamente mientras que el riesgo
residual permanece incluso luego de las acciones o actividades de control para
mitigarlo llevado a cabo desde la institucion (Vargas, Delgado y Mackay, 2019).

La normativa ecuatoriana emitida por la Superintendencia de Bancos (2012)
establece que el riesgo operativo debe considerarse como la probabilidad de
ocurrencia de pérdidas debido a sucesos o0 procesos ocasionados por falencias e
insuficiencias en torno a las acciones llevadas a cabo por personas, sistemas
internos, tecnologia y sucesos imprevistos tanto en el entorno interno como externo
de las entidades financieras. Incluye el riesgo legal, procesos y procedimientos
inadecuados; errores asociados al fraude, a ineficiencias en los sistemas
informaticos. Esta definicion coincide con las pautas establecidas por el Comité de
Supervision Bancaria (Basilea Il) que es adoptado ampliamente por la normativa

ecuatoriana (Leon, 2017).

Basilea lll

El tercer y ultimo acuerdo de Basilea, se origina a partir de la crisis financiera 2007
cuya finalidad es fortalecer las condiciones del capital, liquidez y movimientos

bancarios

Basilea ha sido fundamental en la implementacién de medidas preventivas para

evitar futuras crisis financieras. Al exigir mayores niveles de capital y una gestion
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de riesgos mas rigurosa, se busca fortalecer la resiliencia del sistema bancario y

proteger a los depositantes y a la economia en general. (Tapia, 2018, pag. 17).

Cuadro 2. Acuerdo Basilea Il

Basilea lll
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Bancos de importancia sistémica

Fuente: (Arregui, Hoja de Ruta Hacia Basilea Ill, 2021) / (Banco de Pagos Internacionales, 2017)

1.3.Entorno del riesgo operativo

El riesgo, segun la norma NTC 5254, se define como la posibilidad de que ocurra
un evento que pueda afectar el logro de los objetivos de una organizacion. Este
evento puede tener consecuencias economicas, legales o de reputacion. La
magnitud del riesgo se determina por la probabilidad de que ocurra y por el impacto

gue tendria si se materializa.

En otras palabras, el riesgo es una incertidumbre que puede generar pérdidas o
dafios a una organizacion. Es crucial identificar y gestionar los riesgos para

minimizar sus efectos negativos y aprovechar las oportunidades que puedan surgir.
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Los riesgos se clasifican de diversas formas con el fin de implementar una gestion
adecuada para cada tipo de riesgo. Entre las categorias mas comunes se

encuentran las siguientes:

Riesgo de mercado: Este tipo de riesgo hace referencia a la posible pérdida que
puede experimentar un portafolio, un activo o un titulo en particular debido a

cambios o movimientos adversos en los factores que afectan su precio o valor final.

Riesgo de crédito: Surge cuando una contraparte no esta dispuesta o no puede
cumplir con sus obligaciones contractuales. También se entiende como un deterioro
en la calidad crediticia de la contraparte, del colateral o de la garantia inicialmente

acordada.

Riesgo de liquidez: Este riesgo se refiere a la posibilidad de que una entidad
enfrente pérdidas significativas debido a la venta acelerada de activos a precios por
debajo de su valor normal, con el objetivo de obtener rapidamente los recursos

necesarios para cumplir con sus compromisos financieros.

Riesgo estratégico: Se refiere a las pérdidas derivadas de decisiones estratégicas
erroneas, fallos en la elaboracién de planes y programas, problemas en la
estructura organizativa, integracion deficiente del modelo operativo con la direccion
estratégica, asignacion inadecuada de recursos y estilo de liderazgo. También
incluye la incapacidad para adaptarse a los cambios continuos del entorno

empresarial, entre otros factores.

Riesgo legal: Este riesgo se materializa cuando una entidad enfrenta sanciones
econdémicas impuestas por las autoridades de control, debido al incumplimiento de

normativas, regulaciones o responsabilidades contractuales.

Riesgo reputacional: Este tipo de riesgo surge cuando una organizacion
experimenta una pérdida de clientes, una caida en sus ingresos o se ve involucrada
en litigios, todo como consecuencia de un dafio a su imagen, publicidad negativa o

desprestigio.
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Entre los riesgos anteriormente mencionados, el riesgo operativo ha ganado mayor
relevancia en los ultimos afios, debido a la importancia que ha adquirido en la
gestion de las organizaciones y a las normativas emitidas por los entes de control

a nivel global sobre su manejo.

Segun la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS), el riesgo
operativo hace referencia a la posibilidad de enfrentar pérdidas derivadas de
deficiencias, fallas o inadecuaciones en el personal, los procesos, la tecnologia, la
infraestructura, o debido a eventos externos. Esta definicion abarca también los

riesgos legales y reputacionales vinculados a estos factores.

El riesgo operativo esta presente en todas las actividades que realicen cualquier
empresa u organizacion, desde el primer momento de su nacimiento; este tipo de
riesgo puede llevar a la bancarrota o generar pérdidas econdémicas importantes a

las entidades que no realicen una gestion adecuada de este tipo de riesgo.

Los riesgos operativos se evallian tomando en cuenta tanto la probabilidad de que
ocurran como la magnitud de su impacto (también denominada severidad), lo que
permite definir la forma en que deben ser gestionados. La probabilidad de
ocurrencia se refiere a la frecuencia con la que un riesgo operativo puede

presentarse dentro de una entidad financiera.

Un ejemplo de riesgo operativo es la quiebra del Banco Barings en 1995, causada
por un inadecuado sistema de control interno al riesgo, que le permitio a un
operador realizar y ocultar una serie de posiciones en derivados en Asia que
ocasiond pérdidas intratables y por ende afectando notoriamente el capital social

de la empresa que poco mas tarde la llevé a la quiebra absoluta.
1.4.Fuentes de riesgo operativo
Identificar el riesgo operativo es crucial para una adecuada gestion del riesgo,

permite considerar todo el entorno y detectar las principales fuentes que podrian

obstaculizar el cumplimiento de los objetivos, lo que podria resultar en pérdidas
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significativas. Por lo tanto, las entidades deben identificar los diversos eventos de
riesgo, ya sea derivados de fallas o ineficiencias en los procesos, el personal, la

tecnologia o factores externos.

Cuadro 3. Fuentes del riesgo operativo

TEGORIA DESCRIPCION DEL RIESGO EJEMPLOS DE RIESGOS

o Fallas en los modelos utilizados: Errores en los
modelos de evaluacién de riesgo o en la valoracién de

productos.
Riesgos financieros derivados de un disefio |® Errores en transacciones: Procesamiento incorrecto de
Procesos inapropiado de procesos criticos, politicas y |operaciones que genera pérdidas.
Internos procedimientos deficientes o inexistentes, lo | Evaluacion inadecuada de contratos: Contratos mal

que puede afectar las operaciones y servicios. |evaluados que afectan la rentabilidad.

o Errores en informacion contable: Informacion contable
incorrecta o incompleta.

e Fraude o robo interno: Empleados que cometen
fraudes o roban informacion confidencial.
* Errores humanos: Decisiones erréneas tomadas por

Ri financier i la negligenci . L
esgos financieros debido a a negligencia, empleados debido a falta de conocimiento o

error humano, sabotaje, fraude, robo,

Personas o . - . entrenamiento.
apropiacion de informacion sensible, y otros i .
. * Inadecuada contratacion de personal: Personal sin las
factores relacionados con el personal. . .
competencias necesarias.
e Acoso laboral o mal ambiente de trabajo: Que
afectan el rendimiento y la moral del personal.
e Fallas en la seguridad de TI: Hackeos, robo de datos
0 accesos no autorizados a sistemas.
e Errores en el desarrollo de sistemas: Implementacion
Riesgos derivados del uso inapropiado de  |errénea de nuevas tecnologias que interfieren con las
Tecnologia de sistemas de informacion y tecnologia, operaciones.
Informacion afectando la confidencialidad, integridad,  |e Inadecuada inversion tecnolégica: Falta de recursos
disponibilidad y oportunidad de la informacion. |para mantener o actualizar los sistemas TI.
o Falla en la recuperacion de desastres: Pérdidas por
falta de planes de contingencia en caso de caidas de
sistemas.
» Desastres naturales: Terremotos, inundaciones,
huracanes que destruyen infraestructuras o interrumpen
. . las operaciones.
Riesgos relacionados con eventos fuera del L .
T . . |e Atentados o actos delictivos: Robos, sabotajes o
Eventos control de la institucion, que pueden interrumpir . . L
. . . terrorismo que afectan los servicios de la institucion.
Externos las operaciones internas, impactar personas y

* Cambios legislativos rapidos: Modificacion de leyes o
regulaciones que afectan el cumplimiento normativo.

¢ Riesgo politico o del pais: Inestabilidad politica que
afecta el entorno econémico.

tecnologia.

Fuente: elaboracion propia

En relacion con el tema, la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera
(2017), en su resolucion No. 346-2017, establece en el articulo 17 que las
cooperativas de ahorro y crédito tienen la capacidad de desarrollar sus propias
metodologias para identificar el estado de los riesgos, considerando tanto el
impacto como la probabilidad de su ocurrencia. Sin embargo, para las entidades

financieras del sector cooperativo, se recomienda clasificar los riesgos en niveles
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criticos cuando estos afectan directamente los procesos internos, riesgos altos
cuando impactan en ciertos procesos de la entidad, y riesgos medios cuando se
observa una disminucién en la eficiencia de algunos procesos. El riesgo bajo es el
ideal, no afecta los procesos internos y puede ser gestionado rapidamente antes

de que cause un impacto negativo.

Cuando los riesgos generan pérdidas, afectan la atencidén y satisfaccion de los
clientes o socios, 0 impactan negativamente en la eficiencia administrativa y
financiera de la entidad, es crucial controlar la probabilidad de que los riesgos
operativos ocurran, implementando medidas preventivas como la existencia de un
Manual de Funciones. Este manual debe incluir estrategias para identificar riesgos,
gestionar informacion y talento humano, lo que ayudara a mitigar la probabilidad de
riesgos altos y criticos, como se mencioné anteriormente. Ademas, facilita la
implementacion de métodos para evaluar continuamente los riesgos operativos. En
este sentido, es esencial contar con una estructura interna bien definida, con
responsabilidades claras para los directivos, y cumplir con las normativas legales
vigentes para el control de las entidades financieras cooperativistas. Estos aspectos
pueden ser abordados mediante metodologias cualitativas y cuantitativas para
identificar, valorar y evaluar los riesgos, permitiendo una gestion oportuna mediante
planes de contingencia, la creacion de manuales de funciones que detallen
responsabilidades, tareas y procesos necesarios para identificar los riesgos,
asociarlos a procesos y controles, reportar eventos y generar informes que faciliten

la toma de decisiones.

En resumen, el riesgo operacional debe ser identificado, evaluado, monitoreado,
controlado y mitigado. Para llevar a cabo cada una de estas etapas de manera
efectiva, es fundamental que existan procesos establecidos y roles claramente
asignados a cada miembro de la organizacion, lo que permitira reducir tanto la
frecuencia como el impacto de los riesgos que puedan generar pérdidas para la

institucion.
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Plan de contingencia y continuidad del negocio

El plan de continuidad se define como un conjunto de procedimientos destinados a
garantizar la operatividad continua de una entidad, con el fin de minimizar las
pérdidas financieras derivadas de eventos imprevistos (Resolucion No. SEPS-IGT-
IGS-INR-INGINT-2022-0211 de 7 de julio de 2022, el plan de continuidad de
negocio incluye las acciones necesarias para restablecer la organizacion luego de
que un riesgo se materialice, asegurando que los procesos criticos del negocio

sigan funcionando sin comprometer la integridad de la institucion.

Eventos del riesgo operacional

Los eventos de riesgo son incidentes que ocurren en un periodo y lugar
determinados, cuyas consecuencias pueden afectar econémicamente, legalmente
y en términos de reputacion, impidiendo el cumplimiento de los objetivos
establecidos. A continuacion, se detallan los 7 tipos de eventos relacionados con el

Riesgo Operacional.

Cuadro 4. Eventos del riesgo operacional

EJECUCION DE PRACTICAS CON

intencionadamente de
determinadas
posiciones,
«Infidelidades de los
empleados,
*Informacion
privilegiada para
enriquecimiento
propio.

«Ealsificacion,

*Dafios de fanaticos
informaticos(hackers),
etc.

trbajadores por
quejas, violaciones a
normas de seguridad
e higiene,

*Demandas por
discriminaciones y por
responsabilidades
generales en el
trabajo.

vandalismo,terrem
otos, fuegos e
inundaciones.

telecomunicaciones
«Apagones
negocios y
sistemas publicos.

de datos,
*Documentacion
ilegal incompleta,
*Accesos no
aprobados a las
cuentas de
clientes,rupturas de
contratos,
Disputa con
proveedores y
dafios colaterales.

EMPLEO Y DANOS DE INTERRUPCIONE CLIENTES,
FRAUDE INTERNO  (REESERREIEREE SEGURIDAD ACTIVOS S DEL SOTWARE PRgE;S_lOOSNDE PRODUCTOS Y
NEGOCIOS
*No informar *Robo, *Compensaciones a  |*Terrosismo, *Problemas de *Errénea entradas |+Pérdida de informacién

confidencial,
*Inapropiado manejo de
cuentas,

Lavado de activos,
*Ventas no autorizadas
de productos,

Errores en contratos
con clientes y
proveedores.

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS)

Factores determinantes de la rentabilidad

Las instituciones financieras tienen como objetivo generar rentabilidad mediante la
intermediacion, a la vez que buscan lograr una solvencia sostenible a lo largo del

tiempo. No obstante, este propdsito puede verse influenciado por diversos factores,
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como las provisiones y los castigos de cartera. La rentabilidad se evalUa utilizando
indicadores, siendo los mas comunes el retorno sobre el patrimonio (ROE) y la

rentabilidad sobre los activos (ROA).

Cuadro 5: Clasificacién y Medicién de la Rentabilidad en las Instituciones Financieras

RENTABILIDAD

Rendimiento de

Econémica (ROA) los Activos

Financiera (ROE)

|:> Rendimiento de

los Fondos

Fuente: elaboracion propia

ROE: Mide el nivel de retorno generado por el patrimonio de la entidad financiera.
Interpretacion: Mientras menor sea el indicador, la entidad muestra que no es lo
suficientemente rentable para cubrir las pretensiones de ganancia de sus
propietarios.

Mientras mas alto mejor, significa que la entidad es mas rentable.

ROA: Mide el nivel de retorno generado por el activo. Es una medida de eficacia en

el manejo de los recursos de la entidad.

Interpretacion: Mientras menor sea el indicador, la entidad muestra que no podra

generar los suficientes ingresos que permitan fortalecer el patrimonio.

Mientras mas alto mejor, significa que la entidad es mas rentable.
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Rentabilidad sobre los activos (ROA)

El ROA es la medida que demuestra la habilidad de la gestiébn para generar
beneficios de los activos invertidos. En este contexto, el ROA determina si los
activos son eficientes para generar utilidad. Por lo tanto, se recomienda no tener
activos ociosos y deshacer los que no sean necesarios para la operacion. Para el

calculo del ROA, se aplica la siguiente formula:

ROA =Utilidad NetalActivos Totales* 100

Rentabilidad sobre el patrimonio (ROE)

El ROE es uno de los indices mayor empleado por los especialistas financieros,
cuantifica la rentabilidad de la institucién. Mientras mayor sea este indicador, mayor
es la capacidad de generar utilidad respecto a los recursos propios. El ROE, se

calcula mediante la siguiente férmula:

ROE =Utilidad NetalCapital* 100
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

En este capitulo se presenta la metodologia de investigacién, asi como los
procedimientos utilizados para la recopilacion y andlisis de datos. Ademas, se
evalla el nivel de gestion del riesgo operativo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Vision de los Andes "Vis Andes". Se identifican los indicadores clave que afectan la
ocurrencia de riesgos operativos, con especial énfasis en los procesos de gestidon
del riesgo operativo dentro del area de crédito.

2.1.Caracterizacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vision de los
Andes” Vis Andes”

En 2009, nacid un proyecto con el objetivo de mejorar la situacién econémica de
Cotopaxi a través de las microfinanzas. En 2010, el Ministerio de Inclusién
Econdmica y Social (MIES) aprobd la iniciativa, ofreciendo créditos a agricultores y
microempresarios. En 2012, se amplié la cobertura a nuevas localidades y se
incrementaron los montos de los créditos hasta 20,000 USD. En 2014, se alcanz6
el Segmento 4, lo que permiti6 una mejora significativa en la infraestructura
tecnoldgica y la optimizacion de los servicios para los socios. En 2017, se avanz6
al Segmento 3, lo que impuls6 un proceso de consolidacion, incluyendo la fusion
con otras cooperativas en liquidacién para ampliar la base de socios. En 2020, a
pesar de los desafios derivados de la pandemia, se alcanz6 el Segmento 2, lo que
reflejé un crecimiento sostenido y la estabilidad de la organizacion. Actualmente, la
cooperativa cuenta con 132 colaboradores y 9 oficinas en las provincias de
Cotopaxi, Tungurahua y Chimborazo, consolidandose como un referente en

inclusion financiera y desarrollo econémico regional.

Principios y valores fundamentales

El enfoque empresarial de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vision de los Andes
estd basado en un conjunto de principios y practicas que definen su identidad y
guian las relaciones con los clientes internos y externos. Este enfoque es

fundamental para la estrategia institucional y se sustenta en su Misidn, que expresa
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la razon de ser de la cooperativa, en su Vision, que describe las metas y el futuro
deseado, y en sus Valores, que son los principios éticos que orientan todas sus
acciones. A continuacion, se presenta el enfoque empresarial de la Cooperativa de
Ahorro y Creédito Vision de los Andes.

Cuadro 6: Principios y valores

v &

/Z

Misién Visién Valores

Somos una cooperaliva solida,

incluyente e innovadora que Ser una cooperativa generadora
contribuye al desarrollo de nuestra de desarrollo sostenible en sus Transparencia, Compromiso
sociedad, entregando servicios zonas de influencia, en Equidad, Cercania, Diversidad
financieros integrales y cooperacion con sus aliados
transparentes, con un equipo estrategicos

profesional y comprometido

Fuente: COAC Vision de los Andes “Vis Andes”

Enfoque cooperativo

El enfoque cooperativo se basa en valores fundamentales que guian las acciones
y decisiones de la organizacion. Estos valores reflejan los objetivos y principios que

la empresa promueve, destacando:

Cuadro 7: Enfoque Cooperativo.

& @ &

SOSTENIBILIDAD INNOVACION COMPROMISO

g_\gg » @:- @

INTEGRIDAD CREATIVIDAD TRABAJO en EQUIPO

Fuente: COAC Vision de los Andes “Vis Andes”
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Objetivos organizacionales

Los objetivos organizacionales se enfocan en satisfacer las necesidades de los
socios mediante metas claras y justas. Estos son los principales objetivos:

Cuadro 8: Objetivos Organizacionales

LOGRAR
el crecimiento de la
Cooperativa mediante
procesos aceptados
por la
Superintendencia de

REFORZAR
la capacitacion de
nuestro talento
humano para entregar
una mejor gestion a
los socios de la

CONSTRUIR
alianzas estratégicas
para lograr economias
de escala y trabajar
en la mejora de
nuestras zonas de

CREAR
nuevos productos y
servicios financieros

cooperativos, que
apoyen a los socios en
el desarrollo de sus

ESTRUCTURAR
nuestros procesos y
procedimientos acorde
a las normativas de
los organismos de
control.

GENERAR
soluciones
tecnoldgicas de punta
para brindar productos
y servicios eficientes,
acordes a las

FORTALECER
la estructura
organizacional y
funcional de la
cooperativa, para
mantener un

FIDELIZAR
a nuestros socios a
largo plazo a través de
una atencion de
calidad y calidez.

Fuente: COAC Vision de los Andes “Vis Andes”

Organigrama estructural

Cuadro 9: Organigrama estructural de COAC Vision de los Andes “Vis Andes”

Fuente: COAC Vision de los Andes “Vis Andes”
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2.2.Evaluacion de las herramientas, técnicas y procedimientos de

investigacion

La creacion del marco metodolégico consiste en elegir los métodos y técnicas que
aseguren la validez de la informacion necesaria. En este sentido, define la manera

en que se recopilaran, organizaran y analizaran los datos.

Fuentes de la investigacion

Se clasifica como investigacion documental debido a que se apoya en la
informacion obtenida de fuentes bibliograficas como normativas legales, articulos
cientificos y libros, entre otras. Ademas, es de tipo in situ, los datos se obtienen

directamente en el lugar donde se desarrolla el estudio.

Tipo de investigacion

Se trata de un enfoque deductivo, parte de principios generales para llegar a
conclusiones especificas, con un énfasis en la revisién bibliografica. Ademas,
explora la relacion entre las variables del estudio, analiza la idea a defender y

realiza un analisis estadistico de los datos.

Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion es experimental, al formar parte del grupo de estudio, se
manipulan variables para analizar su efecto, permitiendo establecer relaciones

causales entre ellas.

Niveles de investigacion

El enfoque de investigacion varia en funcion de la profundidad con que se aborda
el objeto de estudio. Al principio, el trabajo adopta un enfoque exploratorio, aborda
una problematica poco investigada en el ambito financiero, con el objetivo de

identificar el estado actual de la institucion y tomar decisiones que aseguren su
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sostenibilidad a largo plazo. Luego, se utiliza un nivel explicativo, que analiza la
informacion obtenida del entorno. A continuacién, se aplica un enfoque
correlacional, que examina la relaciobn entre el riesgo operativo variable
independiente y la rentabilidad variable dependiente mediante el analisis
estadistico. Por ultimo, se emplea un enfoque descriptivo, que detalla los factores

y eventos asociados al riesgo operativo.

Poblacién

La poblacion, también conocida como conjunto de elementos o totalidad, se refiere
al grupo de individuos que comparten caracteristicas similares. En este caso, la
investigacion se enfoca en una poblacién finita, lo que significa que es limitada y su
namero exacto es conocido. Asi, la poblacién del presente estudio esta compuesta
por las 53 personas que intervienen en el proceso de gestion de crédito de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Vision de los Andes (Vis Andes).

Muestra

La muestra corresponde a un subconjunto de la poblacion que refleja las
caracteristicas clave de esta, con el fin de ser representativa. En este sentido, la
investigacion se enfoca en el proceso de colocacion, en el cual participan 19
colaboradores, a quienes se les aplica la encuesta para recopilar los datos

necesarios.
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Tabla 1: Muestra

N.- CARGO
ANALISTA DE LINEA
COORDINADOR DE PROCESOS
ANALISTA DE LINEA

ASESOR DE NEGOCIOS
ASESOR DE NEGOCIOS

JEFE DE AGENCIA

JEFE DE AGENCIA

JEFE DE AGENCIA

OFICIAL DE CUMPLIMIENTO
RESPONSABLE DE AGENCIA
ADMINISTRADOR DE RIESGOS
ASESOR DE NEGOCIOS
ASESOR DE NEGOCIOS
AUDITOR INTERNO JUNIOR

O |0 [N [0 ]|D> W ([N |k

=Y
o

-
[N

[N
N

(BN
W

[ERN
i

15|ASESOR DE NEGOCIOS
16| JEFE COMERCIAL
17|ASESOR DE NEGOCIOS
18|JEFE DE COBRANZA
19|ASESOR DE NEGOCIOS

Fuente: COAC Visiéon de los Andes “Vis Andes”

Técnicas de recolecciéon de datos

Se trata del método utilizado para obtener informacion y analizar la idea a defender
Cada técnica define los instrumentos que se emplearan en el proceso. En este
caso, el instrumento corresponde al procedimiento disefiado para obtener la
informacion necesaria con el fin de cumplir con el objetivo de la investigacion. Los
datos se obtienen de dos fuentes: los datos principales, que provienen de la
institucion a través de la aplicacion de encuestas; y los datos secundarios, que se
basan en los criterios establecidos en la RESOLUCION Nro. SEPS-IGT-IGS-
INSESF-INR-INGINT-INSEPS-1GJ-0116

Encuesta

Las encuestas son una de las técnicas mas utilizadas para obtener informacion

sobre un tema determinado. Segun Qualtrics (2021), son un método de recolecciéon
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de datos mediante un muestreo de personas, con el objetivo de generalizar los
resultados a una poblacion mas amplia. Este instrumento es fundamental en la
investigacion, permite estudiar la situacién en analisis y comprobar la hipotesis
planteada. La encuesta consta de preguntas de opcion multiple estructuradas
segun las variables del estudio, divididas en dimensiones e indicadores. Cada
pregunta se califica entre 0 y 100%, con la misma ponderacion para todos los items.
Incluye 25 preguntas para evaluar los riesgos en el proceso de colocacion de
créditos, y los resultados se analizan mediante el software SPSS.

Método estadistico

El objetivo de estos cuestionarios es doble: por un lado, identificar posibles riesgos
que puedan surgir, y por otro, analizar el nivel de correlacion entre los

componentes.

2.3.Diagndstico de la gestion del riesgo operacional

En el proceso de concesion de crédito de la "Cooperativa de Ahorro y Crédito Vision
de los Andes", se aplicaron procedimientos no paramétricos con el objetivo de
comprobar la hipétesis, que se define como una suposicién tentativa sobre la
relacion general o especifica entre dos o mas variables. La hipotesis fue verificada
mediante la distribucion Chi-Cuadrado, que sigue una distribucion normal. A

continuacion, se presenta el analisis de la encuesta aplicada.

1. ¢Cual de los siguientes aspectos consideran mas importantes los socios al

momento de adquirir un crédito?

Tabla 2. Aspectos considerados al acceder a un crédito

. Porcentaje Porcentaje
Frecuencia s
valido acumulado
Facilidad y rapidez en el proceso de aprobacion 6 31,6 31,6
Tasas de interés bajas 6 31,6 63,2
Condiciones accesibles para garantias 3 15,8 78,9
Rapidez en el proceso de concesion 4 21,1 100,0
Total 19 100,0

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.
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Interpretacion:

De las encuestas realizadas el 31.6% considera que la facilidad y rapidez en el
proceso de aprobacién es un aspecto importante en la concesién de créditos, con
el mismo porcentaje se considera que las tasas de interés bajas son otro factor
importante en la concesion, el 21.1% considera que la rapidez en la concesion es

relevante y el 15.8% considera a las condiciones accesibles para garantias.

De acuerdo a la percepcion de los empleados de la COAC Vis Andes los factores
mas importantes por los clientes al momento de adquirir un crédito son la facilidad
y rapidez en el proceso de aprobacion y las tasas de interés bajas, estos factores
tienen la mayor puntuacién, seguidas por la rapidez en el proceso de concesion y
las condiciones accesibles para garantias. Estos factores deben ser considerados
como areas de mejora o puntos de interés en el disefio de productos o servicios

que se estén evaluando en la cooperativa.

2. ¢Cuales son los factores mas comunes que llevan al rechazo de créditos?

Tabla 3. Aspectos considerados al acceder a un crédito

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia o
vélido acumulado

Historial crediticio negativo o insuficiente. 3 15,8 15,8
Altos niveles de endeudamiento o morosidad previa. 12 63,2 78,9
Polmcas_ !nternas,de la entidad financiera que limitan la 2 105 895
aprobacion de créditos.

Falta de garantias o colaterales adecuadas 2 10,5 100,0
Total 19 100,0

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.

Interpretacion:

Los altos niveles de endeudamiento o morosidad previa es el principal factor para
rechazar un crédito representa el 63.2%, un historial crediticio negativo o
insuficiente representa el 15.8% y las politicas internas de la entidad financiera que
limitan la aprobacion de créditos y la falta de garantias o colaterales adecuadas
representan el 10.5% respectivamente como factores que influyen en el rechazo de
los créditos solicitados.
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Para la mayoria de los encuestados los problemas financieros previos como el alto
endeudamiento o morosidad previa es el factor mas significativo, representa mas
del 60% de las respuestas, este factor es el principal para la aprobacion de créditos,
la cooperativa debe considerar este factor para establecer sus criterios de
evaluacion, esto implica que la mayoria de los solicitantes enfrentan problemas
relacionados con deudas anteriores en las que el solicitante ha incumplido con los

tiempos en los pagos establecidos.

3. ¢Cual es la importancia de realizar un seguimiento al proceso de concesion

de crédito?

Tabla 4. Importancia en el seguimiento al proceso de concesion de crédito
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia it
valido acumulado

Permite identificar posibles riesgos o problemas 11 57.9 57.9
durante el proceso.
Facilita la toma de decisiones informadas sobre
ajustes o renovaciones del crédito. > 10.5 68.4
Reduce la probabilidad de morosidad o
incumplimiento de pagos. 6 31,6 100,0
Total 19 100,0

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.

Interpretacion:

La principal razon de realizar un seguimiento al proceso de concesion de crédito,
segun los encuestados, es identificar posibles riesgos o problemas durante el
proceso. Esta es la razén mas valorada, con mas de la mitad de los encuestados
el 57.9% destacandola. Ademas, el seguimiento también se percibe como Uutil para
reducir la probabilidad de morosidad o incumplimiento de pagos y para tomar
decisiones informadas sobre posibles ajustes o renovaciones del crédito. Esto
implica que el seguimiento no solo ayuda a gestionar el riesgo, sino que también
favorece una toma de decisiones mas estratégica y ajustada a la realidad financiera

del solicitante.
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4. ;Cual de los siguientes factores considera que incrementa el nivel de riesgo

operativo en el proceso de concesion de crédito?

Tabla 5. Factores considerados para rechazar un crédito

F , Porcentaje Porcentaje
recuencia o

valido acumulado
Capacitacion insuficiente del personal. 9 47.4 47.4
Falta de estructura organizacional adecuada 2 10,5 57,9
Supervision y control insufficient. 8 421 100,0
Total 19 100,0

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.

Interpretacion:

El factor que mas incrementa el nivel de riesgo operativo, segun los encuestados,
es la capacitacion insuficiente del personal, con un 47,4% de respuestas. Este
factor es seguido por la supervisiéon y control insuficientes, con un 42,1%, que
también es crucial para evitar riesgos operativos en el proceso de concesion de
crédito. Por otro lado, la falta de estructura organizacional adecuada se menciona

con menor frecuencia, aunque sigue siendo un factor relevante.

Este analisis sugiere que la cooperativa debe poner especial atencién en mejorar
la capacitacidon del personal y en garantizar una supervision adecuada para reducir

los riesgos operativos.

5. ¢Cual considera que es la causa principal del aumento en los niveles de

morosidad?

Tabla 6. Causas del aumento del nivel de morosidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia o
véalido acumulado

Falta de seguimiento o monitoreo adecuado de los 6 316 316
pagos
Falta Qe educ,acglon financiera y conocimientos sobre 10 526 84.2
manejo de crédito.
Aplicacion de excepciones a las politicas de crédito 3 15,8 100,0
Total 19 100,0

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.

Interpretacion:

La causa principal del aumento en los niveles de morosidad es la falta de educacion
financiera y conocimientos sobre manejo de crédito, mencionada por el 52,6% de
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los encuestados. Esta falta de comprension sobre como manejar el crédito puede

llevar a decisiones equivocadas en cuanto a los pagos y el uso del crédito.

El seguimiento o monitoreo inadecuado de los pagos también es sefialado como
un factor importante por el 31,6%, mientras que la aplicacion de excepciones a las
politicas de crédito tiene un menor impacto segun las respuestas. Este analisis
resalta la necesidad de mejorar la educacion financiera de los usuarios de crédito,
para que comprendan mejor como gestionar sus obligaciones y evitar el
incumplimiento de pagos. Ademas, mantener un seguimiento adecuado de los

pagos es esencial para prevenir la morosidad.

6. ¢Cual de las siguientes estrategias considera mas efectiva para fortalecer la

colocacion de créditos?

Tabla 7. Estrategias para fortalecer la colocacion de créditos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia o
valido acumulado

Campafias de marketing dirigidas a segmentos
especificos. 5 26,3 26,3
Mejora en las tasas de interés y condiciones de
pago 6 31,6 57,9
Capacitacién del personal para brindar mejor
asesoria. 5 26,3 84,2
Generar lineas de crédito

3 15,8 100,0
Total 19 100,0

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.

Interpretacion:
La estrategia mas efectiva para fortalecer la colocacion de créditos es mejorar las

tasas de interés y condiciones de pago, con un 31,6% de las respuestas. Esta
estrategia es seguida de cerca por las campafas de marketing dirigidas a
segmentos especificos y la capacitacion del personal para brindar mejor asesoria,
cada una con un 26,3%. Esto sugiere que las condiciones financieras atractivas
(tasas de interés competitivas y mejores plazos) son clave para atraer a mas

clientes, pero también es importante orientar el marketing de manera efectiva y
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asegurar que el personal esté capacitado para guiar adecuadamente a los

solicitantes de crédito.

7. ¢Cuales de los siguientes factores de riesgo operativo considera que han

generado pérdidas financieras para la institucion?

Tabla 8. Factores de riesgo operativo considerados que han generado pérdidas financieras en la
institucion

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia e
valido acumulado
Procesos (incumplimiento de procesos) 7 36.8 36.8
Personas (errores humanos) 2 10,5 47,4
Tecnologia de informacion (fallas del sistema) 2 10.5 57.9
Eventos externos (fraudes externos, desastres) 8 421 100.0
Total 19 100,0

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.

Interpretacion:

El principal factor de riesgo operativo que ha generado pérdidas financieras para la
institucion es los eventos externos (fraudes, desastres, etc.), con un 42,1% de las
respuestas. Sin embargo, el incumplimiento de procesos también representa un
riesgo considerable, sefialado por el 36,8% de los encuestados. Los factores
relacionados con las personas (errores humanos) y la tecnologia de informacion
(fallas del sistema) son mencionados con menos frecuencia, aunque siguen siendo

fuentes de riesgo.

Este analisis sugiere que, aunque los eventos externos tienen un impacto
significativo, los riesgos operativos internos, como el incumplimiento de procesos,

requieren atencion para mitigar pérdidas futuras.
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8. ¢Cudles de los siguientes factores externos considera que afectan la

rentabilidad de la institucion?

Tabla 9. Factores externos que afectan la rentabilidad de la institucion

. Porcentaje Porcentaje
Frecuencia

vélido acumulado
Camb|os'en las politicas gubernamentales o > 105 10,5
regulatorias.
Fluctuaciones en las tasas de interés del mercado. 4 21,1 316
Situacion politica o social del pais. 8 42,1 73,7
Competencia 5 26,3 100,0
Total 19 100,0

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.

Interpretacion:

El principal factor externo que afecta la rentabilidad de la institucion, segun los
encuestados, es la situacion politica o social del pais, con un 42,1% de las
respuestas. Este factor es seguido por las fluctuaciones en las tasas de interés del
mercado (mencionado por el 21,1%), y la competencia, que tiene un impacto

relevante pero menos significativo con un 26,3%.

Esto destaca la importancia de factores macroeconomicos y politicos en la
rentabilidad de la institucion financiera. En particular, los cambios en el entorno

politico o social pueden generar incertidumbre y afectar la estabilidad financiera.

9. ¢Conoce el plan de continuidad del negocio de la cooperativa, incluyendo su
objetivo, los procedimientos a seguir y mis responsabilidades en caso de que

se active?

Tabla 10. Conocimiento del plan de continuidad del negocio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia o
vélido acumulado

Si, tengo un conocimiento béasico del plan, pero no 11 57.9 57.9
conozco todos los detalles.
Cc_)nozco el pIa_n, pero no tengp claro cuéles son 6 316 895
mis responsabilidades especificas.
No, no conozco el plan de continuidad del negocio. 2 10,5 100,0
Total 19 100,0

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.
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Interpretacion:

La mayoria de los miembros de la cooperativa tienen al menos un conocimiento
basico sobre el plan de continuidad del negocio lo que representa el 57.9%, aunque
no todos estan completamente informados sobre los detalles especificos. De los
colaboradores un porcentaje significativo el 31.6% conoce el plan en general, pero
no tiene claridad sobre sus responsabilidades especificas en caso de que se active
el plan, y un 10.5% de los colaboradores encuestados no estan familiarizados con

el plan en absoluto.

Esto sugiere que, aunque existe cierto nivel de conocimiento general sobre el plan
de continuidad, aun hay un espacio importante para mejorar la comprension,
especialmente en cuanto a las responsabilidades individuales de cada miembro
dentro del plan. Para garantizar una respuesta efectiva en caso de emergencia,
seria recomendable implementar estrategias de comunicacion y capacitacidon
adicionales, para que todos los involucrados comprendan claramente tanto el
propoésito del plan como sus roles especificos en una situaciéon de activacion y

contribuir con la continuidad del negocio.

¢Las revisiones realizadas por auditoria interna contribuyen efectivamente a

minimizar la exposicién al riesgo operativo en el area de crédito?

Tabla 11. Contribucién de auditoria interna a minimizar la exposicion al riesgo operativo en el area
de crédito

Porcentaje ~ Porcentaje

Frecuencia
vélido acumulado
Si, las revisiones son muy efectivas 12 63,2 63,2
No, las revisiones no contribuyen a minimizar el riesgo 3 15,8 78.9
No, las revisiones no tienen un impacto claro 4 21,1 100,0
Total 19 100,0

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.
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Interpretacion:

La mayoria de los colaboradores encuestados el 63,2% considera que las
revisiones realizadas por auditoria interna son muy efectivas para minimizar la
exposicion al riesgo operativo en el area de crédito. Sin embargo, también hay una
proporcion significativa de encuestados que considera que las revisiones no tienen
un impacto claro 21,1% o que no contribuyen en absoluto a la reduccion del riesgo
el 15,8%.

Por lo tanto, aunque una parte importante de los colaboradores cree en la
efectividad de las revisiones de auditoria interna, es necesario considerar las
opiniones de aquellos que ven un impacto limitado o incierto, lo que sugiere que las
practicas actuales podrian necesitar ajustes o mejoras para ser mas eficaces en la

gestion del riesgo operativo en el area de crédito.

10.¢ Esta de acuerdo en que el riesgo esta presente en todas las actividades

econbmicas?

Tabla 12. Presencia del riesgo de crédito en todas las actividades econémicas

Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Si 19 100,0 100,0
Total 19 100,0

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.

Interpretacion:

Todos los colaboradores encuestados, el 100% estan de acuerdo en que el riesgo
esta presente en todas las actividades econdmicas. Esto refleja un consenso total
sobre la naturaleza inherente del riesgo en el ambito econdémico, lo que resalta la
importancia de identificar, gestionar y mitigar dichos riesgos en todas las areas de

la actividad econdmica.
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11.¢Los colaboradores contribuyen en la identificacion de los eventos de riesgo

internos y externos que ocurren en la cooperativa?

Tabla 13. Contribucion en la identificacion de los eventos de riesgos internos y externos de la
cooperativa

Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Si 13 68,4 68,4
No 6 31,6 100,0
Total 19 100,0

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.

Interpretacion:

La mayoria de los colaboradores el 68,4% contribuyen activamente en la
identificacion de los eventos de riesgo internos y externos que ocurren en la
cooperativa. Esto indica un buen nivel de participacion y conciencia entre los
miembros de la organizacion en cuanto a la importancia de identificar riesgos. Sin
embargo, un 31,6% de los colaboradores no esta involucrado en este proceso, lo
que podria sefialar una oportunidad para mejorar la comunicacién y la capacitaciéon
en torno a la gestidbn de riesgos, asegurando que todos los miembros estén
debidamente informados y comprometidos en la identificacion de estos eventos. Es
importante que exista la concientizacion de que todos los colaboradores de todas
las areas son los responsables de identificar los riesgos y notificarlos para que se

puedan tomar acciones correctivas en la institucion.

12.¢;Los trabajadores de la empresa son comunicados oportunamente sobre

sus funciones y responsabilidades?

Tabla 14. Comunicacion de las funciones y responsabilidades a los colaboradores

Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Si 16 84,2 84,2
No 3 15,8 100,0
Total 19 100,0

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.
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Interpretacion:

La gran mayoria de los colaboradores el 84,2% son comunicados oportunamente
sobre sus funciones y responsabilidades dentro de la cooperativa, lo que refleja una
buena gestidn de la comunicacién interna del departamento de Talento Humano y
jefaturas inmediatas. Sin embargo, un 15,8% de los colaboradores no reciben esta
comunicacion de manera adecuada, lo que puede representar un area de mejora.
Es importante abordar este pequefio porcentaje para garantizar que todos los
empleados tengan claridad sobre sus roles y responsabilidades, 1o que contribuiria
a una mayor eficiencia y alineacién dentro de la organizacion. El conocimiento
adecuado y oportuno de las funciones y responsabilidades de cada uno de los
colaboradores contribuyen a la minimizacidn de riesgos operativos en la

cooperativa.

13.¢La cooperativa realiza el seguimiento a los hallazgos emitidos en los
informes por los auditores internos, externos y organismos reguladores,

respecto al riesgo de crédito?

Tabla 15. Seguimiento a los hallazgos emitidos en los informes por los auditores internos, externos
y organismos reguladores, respecto al riesgo de crédito

Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Si 16 84,2 84,2
No 3 15,8 100,0
Total 19 100,0

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.

Interpretacion:

Los resultados indican que la mayoria de los colaboradores encuestados el 84,2%
considera que se realiza un seguimiento adecuado a los hallazgos emitidos por los
auditores internos, externos y organismos reguladores en relacion con el riesgo de
crédito, lo que sugiere un buen nivel de compromiso con la gestion del riesgo y la
mejora continua. Sin embargo, un 15,8% de los colaboradores no considera que se
realiza este seguimiento, lo que podria representar un area de oportunidad para
fortalecer los procesos de monitoreo y asegurar que todos los hallazgos sean

atendidos oportunamente. Mejorar el seguimiento a estos hallazgos podria
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contribuir a una mayor mitigacion de los riesgos asociados al crédito y al
cumplimiento normativo.
14. ¢ Existen politicas claras y documentadas sobre el otorgamiento de créditos?

Tabla 16. Existencia de politicas claras y documentadas sobre el otorgamiento de créditos
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia i
valido acumulado
Si, las politicas estan claramente definidas y
documentadas. 14 73,7 73,7
Las politicas existen, pero no estan completamente
P P P 5 26,3 100,0

documentadas ni actualizadas.

Total 19 100,0
Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.

Interpretacion:

La mayoria de los encuestados el 73,7% indican que existen politicas claras y
documentadas sobre el otorgamiento de créditos en la cooperativa, lo cual refleja
un nivel adecuado de formalizacién y estructura en este aspecto crucial para la
gestion del riesgo crediticio. Sin embargo, un 26,3% menciona que las politicas
existen, pero no estan completamente documentadas ni actualizadas. Esto podria
indicar que, aunque las politicas se hayan definido, es necesario un esfuerzo
adicional para mantenerlas actualizadas y documentadas en su totalidad, lo que
contribuiria a una mayor claridad y consistencia en los procesos de otorgamiento
de créditos. Es necesario establecer cronogramas de actualizacion vy

capacitaciones de las politicas para la concesion de créditos para mitigar riesgos.
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15.¢,Se realizan evaluaciones peridédicas de riesgo crediticio dentro de la

organizacion?

Tabla 17. Realizacién de evaluaciones periddicas de riesgo crediticio

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia valido acumulado

Si, se realizan evaluaciones periddicas y detalladas de

. o 9 47,4 47,4
riesgo crediticio.

Se realizan evaluaciones de manera ocasional o solo

. - 9 47,4 94,7

cuando se identifica un problema.

No se realizan evaluaciones de riesgo crediticio. 1 5,3 100,0
Total 19 100,0

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.

Interpretacion:

Los resultados muestran que, aunque el 47,4% de la organizacion realiza
evaluaciones periodicas y detalladas de riesgo crediticio, un porcentaje similar el
47,4% realiza evaluaciones solo de manera ocasional o cuando se identifica un
problema. Esto sugiere que la evaluacion del riesgo crediticio no es completamente
sistematica en todos los casos, lo que podria poner en riesgo la capacidad de la
organizacion para anticipar posibles problemas. Ademas, el 5,3% de los
encuestados menciona que no se realizan evaluaciones de riesgo crediticio, lo que
representa una oportunidad significativa para mejorar los procesos de gestion de

riesgos y asegurar que las evaluaciones sean mas constantes y preventivas.

Es importante involucrar a todo el equipo en este proceso para fomentar una cultura
de prevencidon y mejora continua, se deberia establecer un proceso sistematico de
evaluaciones periddicas de riesgo crediticio, independientemente de la presencia
de problemas inmediatos. Para esto, la organizaciéon podria definir un calendario
regular de evaluaciones y asegurar que se realicen de manera detallada y a fondo.
Asimismo, se deben implementar herramientas y metodologias que faciliten la
deteccion temprana de riesgos, lo cual permitira mitigar posibles impactos
negativos y fortalecer la gestion del riesgo crediticio en la cooperativa.
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16.¢Quién es responsable de aprobar los créditos y como se asegura la
independencia en el proceso?

Tabla 18. Responsabilidad de aprobacion de los créditos y cdmo se asegura la independencia en el
proceso

) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia )
vélido acumulado
Hay un comité independiente que aprueba los
- , 19 100,0 100,0
créditos, asegurando transparencia y control.
Total 19 100,00

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.

Interpretacion:

En la cooperativa existe un comité independiente que se encarga de aprobar los
créditos, el 100% de los encuestados considera que este comité tiene la
responsabilidad de asegurar la transparencia y el control en el proceso de
aprobacion. La independencia del comité se garantiza a través de su estructura y
funcionamiento, lo que implica que no esta influenciado por factores externos o por
intereses particulares que puedan afectar su decisién de aprobacion de créditos,
esto permite tomar decisiones objetivas y basadas en criterios establecidos
previamente, evitando conflictos de interés y alcanzando una mitigacién del riesgo

de crédito.

17.¢Existen controles para garantizar que los prestatarios no sobrepasen los

limites de crédito aprobados?

Tabla19. Controles para garantizar que los prestatarios no sobrepasen los limites de crédito
aprobados

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia .
vélido acumulado
Si, existe un sistema de monitoreo continuo para
o 10 52,6 52,6
asegurarse de que no se superen los limites.
El control existe, pero es limitado y solo se realiza en
e 6 31,6 84,2
casos especificos.
No existen controles para garantizar el cumplimiento
o - 3 15,8 100,0
de los limites de crédito.
Total 19 100,0

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.
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Interpretacion:

La mayoria de los encuestados considera que la cooperativa cuenta con algun tipo
de control para asegurar que los prestatarios no sobrepasen los limites de crédito
aprobados. El 52,6% de los encuestados reportan la existencia de un sistema de
monitoreo continuo, lo que indica un enfoque proactivo y constante para garantizar
el cumplimiento de los limites establecidos. Sin embargo, un 31,6% menciona que
los controles son mas limitados, aplicandose solo en situaciones especificas. Un
15,8% de los encuestados informa que no existen controles para evitar que los
prestatarios excedan sus limites de crédito. Es fundamental que para mitigar
riesgos de crédito y para el cumplimiento de la normativa se mantenga o
implemente controles estrictos en el establecimiento y control de los limites de

crédito.

18.¢El personal encargado de la evaluacion de crédito tiene la capacitacion

adecuada y recursos suficientes?

Tabla 20. Capacitacion adecuada y recursos suficientes para la evaluacion de créditos
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia .
valido acumulado
Si, el personal esta altamente capacitado y cuenta con
: . 11 57,9 57,9
las herramientas necesarias.
El personal tiene algo de capacitacion, pero no se
. 7 36,8 94,7
actualiza constantemente.
El personal no tiene la capacitacion adecuada ni recursos
o 1 53 100,0
suficientes.
Total 19 100,0

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.

Interpretacion:

La mayoria de los encuestados consideran que el personal encargado de la
evaluacion de crédito cuenta con una capacitacion adecuada y los recursos
necesarios. Un 57,9% indica que el personal esta altamente capacitado y dispone
de herramientas suficientes para llevar a cabo su labor. Sin embargo, el 36,8%

menciona que, aunque el personal tiene cierta capacitacion, esta no se actualiza
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constantemente, lo que podria limitar su eficacia a largo plazo. Un 5,3% afirma que
el personal no cuenta con la capacitacion adecuada ni con los recursos suficientes
para realizar su trabajo de manera 6ptima. La mayoria de los colaboradores parece
estar bien preparado para su actividad de evaluacion de créditos, hay un area de
oportunidad significativa en cuanto a la actualizacion constante de la capacitacion
y la disponibilidad de recursos para asegurar una evaluacion de crédito mas precisa

y eficiente.

19.¢,COmo se gestionan las auditorias internas en relacién con el riesgo de
crédito?

Tabla 21. Gestidn de las auditorias internas en relacion con el riesgo de crédito
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia .
valido acumulado
Se realizan auditorias internas periédicas con un
) o 10 52,6 52,6

enfoque en el riesgo de crédito.
Se realizan auditorias ocasionales, pero no siempre

. - . 8 42,1 94,7
abordan el riesgo de crédito especificamente.
No se realizan auditorias internas que aborden
especificamente el riesgo de crédito. 1 5,3 100,0
Total 19 100,0

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.

Interpretacion:

La mayoria de los encuestados considera que existe un enfoque estructurado para
la gestion del riesgo de crédito a través de las auditorias internas. Un 52,6% de los
encuestados indica que se realizan auditorias internas periddicas con un enfoque
especifico en el riesgo de crédito, lo que refleja un esfuerzo continuo por gestionar
este aspecto critico. Un 42,1% sefiala que se llevan a cabo auditorias ocasionales,
aunque no siempre se enfocan especificamente en el riesgo de crédito. Solo un
5,3% menciona que no se realizan auditorias internas que aborden este riesgo de
manera especifica. Se realizan auditorias internas regulares o al menos
ocasionales para evaluar el riesgo de crédito, existe esfuerzos por controlar el
riesgo de crédito, pero aun hay areas donde se podrian fortalecer las auditorias

para asegurar una gestion mas eficaz de este riesgo.
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20.¢ Se lleva a cabo un seguimiento efectivo de los créditos morosos dentro de

la organizacion?

Tabla 22. Seguimiento efectivo de los créditos morosos

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia )
vélido acumulado

Si, hay un sistema formal de seguimiento de la

, _, 13 68,4 68,4
morosidad y gestidon de cobros.
El seguimiento se realiza de manera informal, sin una

o 5 26,3 94,7

estructura definida.
No se realiza seguimiento a los créditos morosos. 1 53 100,0
Total 19 100,0

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.

Interpretacion:

La mayoria de los encuestados considera que se lleva a cabo un seguimiento
efectivo de los créditos morosos. Un 68,4% de los encuestados informa que existe
un sistema formal de seguimiento de la morosidad y gestion de cobros, lo que indica
una estructura organizada para manejar estos casos. Un 26,3% senala que el
seguimiento se realiza de manera informal, sin una estructura definida, lo que
podria generar menos efectividad en la gestién. Un 5,3% menciona que no se

realiza seguimiento a los créditos morosos.

21. ¢ Existen procedimientos claros para manejar situaciones de conflicto de

interés en la aprobacion de créditos?

Tabla 23. Procedimientos para manejar situaciones de conflicto de interés en la aprobacién de
créditos

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia .
vélido acumulado
Si, existen procedimientos documentados que aseguran
_ _ _ o 11 57,9 57,9

la transparencia y evitan conflictos de interés.
Los procedimientos existen, pero no son muy detallados

S : 4 21,1 78,9
ni se implementan consistentemente.
Los procedimientos existen, pero no son muy detallados

o _ 4 21,1 100,0
ni se implementan consistentemente.
Total 19 100,0

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.
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Interpretacion:

La mayoria de los encuestados el 57,9% considera que la cooperativa cuenta con
procedimientos documentados y claros para manejar situaciones de conflicto de
interés en la aprobacion de créditos, lo que asegura transparencia en los procesos.
Sin embargo, un 42,1% de las respuestas indican que aunque existen
procedimientos, no son completamente detallados ni se implementan de manera
consistente, lo que podria generar inconsistencias en la aplicacion de las medidas,
lo cual conduciria al aumento de riesgo de crédito. Es fundamental que se refuerce
la implementacion consistente de los procedimientos existentes y se asegure de
que sean lo suficientemente detallados para abordar de manera efectiva cualquier
situacion de conflicto de interés, se debe comprender la importancia de mantener

la transparencia en la aprobacion de créditos como medida de mitigacion del riesgo.

22.¢Se utiliza alguna herramienta automatizada para el control del riesgo de

crédito dentro de los procesos internos?

Tabla 24. Herramienta automatizada para el control del riesgo de crédito dentro de los procesos

internos
] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia .
vélido acumulado
Si, se utilizan sistemas automatizados avanzados
. . o 4 211 21,1
para monitorear y controlar el riesgo de crédito.
Se utilizan algunas herramientas, pero no estan
. . . 7 36,8 57,9
completamente integradas ni automatizadas.
No se utiliza ninguna herramienta automatizada para
: L 8 42,1 100,0
el control del riesgo de crédito.
Total 19 100,0

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.

Interpretacion:

La mayoria de los encuestados no utiliza herramientas automatizadas para el
control del riesgo de crédito, un 42,1% de las respuestas indica que no se emplea
ninguna herramienta de este tipo. Ademas, un 36,8% menciona que se utilizan
algunas herramientas, pero no estdn completamente integradas ni automatizadas,

lo que sugiere que el control del riesgo de crédito aun depende en gran medida de
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procesos manuales. Solo un 21,1% utiliza sistemas automatizados avanzados para
monitorear y controlar el riesgo de crédito. Es importante invertir en la
implementacion de herramientas automatizadas integradas para el control del
riesgo de crédito, con el fin de mejorar la eficiencia, precision y velocidad en la
gestion de los riesgos. La automatizacion permitira un monitoreo mas constante y
efectivo, reduciendo la posibilidad de errores humanos y mejorando la capacidad
para identificar posibles problemas a tiempo. Ademas, seria util evaluar la
integracion de estas herramientas en todos los procesos internos para maximizar

su efectividad y asegurar un control de riesgos mas robusto y actualizado.

23.¢El proceso de aprobacion de crédito es revisado regularmente para
identificar posibles areas de mejora?

Tabla 25. Revisién del proceso de aprobacion de créditos

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia ]
valido acumulado
Si, se revisa regularmente y se ajusta segun las
) 9 47,4 47,4

necesidades del mercado y la empresa.
Se revisa de vez en cuando, pero no de forma

. L. 8 42,1 89,5
sistematica.
No se revisa el proceso de aprobacién de crédito. 2 10,5 100,0
Total 19 100,0

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.

Interpretacion:

La mayoria de los colaboradores encuestados considera que se revisa
regularmente el proceso de aprobacion de crédito, con un 47,4% de respuestas
afirmativas indicando que se ajusta segun las necesidades del mercado y la
empresa. Sin embargo, un 42,1% menciona que la revision es esporadica y no
sigue un enfoque sistematico, solo un 10,5% indica que no se revisa el proceso en

absoluto.

Es recomendable que la cooperativa implemente una revision sistematica y mas
estructurada del proceso de aprobacion de crédito para asegurar que se adapten
constantemente a los cambios del mercado y situacion actual del pais y a las

necesidades internas y enfoque de la cooperativa. Ademas, fomentar una revision
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mas regular y meticulosa permitira identificar areas de mejora de manera mas
efectiva y garantizar que el proceso sea eficiente, transparente y alineado con los

objetivos de la empresa y se minimicen los riesgos.

24.¢Qué acciones implementa la institucion para gestionar el riesgo en el area

de crédito?

Tabla 26. Acciones para gestionar el riesgo de crédito

. Porcentaje Porcentaje
Frecuencia

vélido acumulado
Establecimiento de politicas y procedimientos 8 421 421
claros.
Capacitacién continua para el personal de crédito. 4 21,1 63,2
Implementacion de herramientas tecnoldgicas 5
para evaluacion y monitoreo. 10,5 73,7
Monitoreo constante de indicadores de riesgo. 5 26,3 100,0

Total 19 100,0
Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.

Interpretacion:

La cooperativa implementa diversas acciones para gestionar el riesgo en el area de
crédito, enfocandose en establecer politicas y procedimientos claros como la
medida principal, con un 42,1% de respuesta positiva. Ademas, se destaca la
importancia de la capacitacién continua para el personal de crédito, lo que refleja
un 21,1% de las respuestas. Se valora la implementacion de herramientas
tecnolégicas para la evaluacién y monitoreo, aunque con un menor enfoque,
representando el 10,5%. Finalmente, el monitoreo constante de los indicadores de
riesgo tiene un peso importante, con un 26,3% de respuestas. La cooperativa debe
continuar con la consolidacion y mejora de los procedimientos para que sean claros,
pero también debe incrementar el uso de tecnologias avanzadas y promover mas
capacitaciéon en el uso de dichas herramientas para mejorar la evaluacion y
monitoreo. Ademas, se podria considerar un enfoque mas profundo en el analisis
predictivo de riesgos, integrando modelos mas avanzados para anticipar posibles
problemas de crédito y de esta manera mitigar los riesgos de crédito en la

cooperativa.
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Pruebas de normalidad

Tabla 27. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
¢ Cual de los siguientes
factores considera que
incrementa el nivel de
) ) ,309 19 ,000 , 704 19 ,000
riesgo operativo en el
proceso de concesién de
crédito?
¢ Cual considera que es la
causa principal del
,342 19 ,000 ,751 19 ,000

aumento en los niveles de

morosidad?

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.

Las pruebas de normalidad se han realizado para evaluar si las variables

analizadas siguen una distribucion normal. Se han utilizado dos pruebas comunes:

1. Prueba de Kolmogorov-Smirnov (con correccion de Lilliefors)
2. Prueba de Shapiro-Wilk (mas adecuada para muestras pequefias)

Interpretacion:

o Hipodtesis nula (HOH_OHO) de estas pruebas: Los datos siguen una
distribucion normal.

o Hipétesis alternativa (H1H_1H1): Los datos no siguen una distribucion
normal.

o En ambas pruebas, los valores de p (Sig.) son 0.000, lo que significa que
podemos rechazar la hipétesis nula con un nivel de significancia del 5%
(a=0.05\alpha = 0.050=0.05).

o Esto indica que las variables no siguen una distribucion normal.
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Coeficiente de correlacion

Tabla 28. Coeficiente de Correlacion

Estadisticas de cambios
Error estandar

R cuadrado de la Cambio de Sig. Cambio en
Modelo |R R cuadrado |ajustado estimacion cuadrado de R [Cambioen F  (df1 df2 F
1 6872 472 A41 748 AT2 15,200 1 17 ,001

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.

Interpretacion: El coeficiente de correlacion obtenido es 0.687, lo que refleja una

relacion moderada entre la variable independiente y la variable dependiente
Chi cuadrado

La prueba de Chi-cuadrado de Pearson mide la independencia entre las variables.
El valor p de 0,014 indica que existe una relacion estadisticamente significativa
entre los factores que incrementan el riesgo operativo en el proceso de concesidon
de crédito y las causas del aumento en los niveles de morosidad. Es decir, los
factores analizados no son independientes entre si; hay una asociacion entre ellos.
Si el valor p es menor que 0,05, podemos rechazar la hipétesis nula de

independencia
o Chi cuadrado calculado en el SPSSQ

Tabla 29. Chi cuadrado

Valor gl Sig. asintética (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 12,4292 4 ,014
Razon de verosimilitud 15,702 4 ,003
Asociacion lineal por lineal 8,497 1 ,004
N de casos validos 19

Fuente. resultados de la encuesta realizada a los empleados COAC Vis Andes.
Interpretacion:

El chi cuadrado calculado en el SPSS es de 12.429

Analisis de la Tabulacion:

1. Capacitacion insuficiente del personal:
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o La mayoria de las respuestas relacionadas con este factor apuntan a que la
causa principal de la morosidad es la falta de educacion financiera (66.7%).

o Este resultado sugiere que la capacitacion insuficiente del personal en
cuanto a las mejores practicas de manejo de crédito y de clientes podria
llevar a un mayor desconocimiento por parte de los clientes sobre cémo
gestionar el crédito, lo que incrementa la morosidad.

2. Falta de estructura organizacional adecuada:

o En este caso, todas las respuestas apuntan a la falta de educacion financiera
(100%).

o Esto podria implicar que una estructura organizacional deficiente afecta la
capacidad de la institucibn para ofrecer programas educativos o de
seguimiento adecuados, lo que lleva a un mayor desconocimiento entre los
clientes sobre como manejar su crédito y a un incremento en la morosidad.

3. Supervision y control insuficientes:

o Lasrespuestas en su mayoria apuntan a la falta de seguimiento o monitoreo
adecuado de los pagos (62.5%), y en menor medida, a la aplicacion de
excepciones a las politicas de crédito (37.5%).

o Este resultado indica que una supervision deficiente en el proceso de
concesion de crédito, combinado con el no monitoreo adecuado de los
pagos, podria resultar en un mayor nimero de cuentas morosas. Esto resalta
la importancia de un control estricto en el proceso de pago para prevenir

morosidad.
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CAPITULO lIl. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En este capitulo, se presenta el modelo de gestidon de riesgos con el propdésito de
identificar, evaluar, controlar y supervisar el riesgo operativo en el area de créditos

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vision de los Andes.

3.1. Implementacién del modelo de gestion de riesgo operativo en el &rea de
créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vision de los Andes

A continuacion, se detallan los pasos y acciones implementadas para alcanzar los

objetivos del modelo de gestion de riesgos en el area de créditos de la cooperativa.

Tabla 30: Disefio del modelo de gestion de riesgo operativo

Fase Actividad Descripcion
Actividad 1 Andlisis de la situacidon actual del drea de créditos
Fase 1: de la Coopertaiva "Visibn de los Andes".
Perfil Preliminar Actividad 2 Idenﬂﬂcooon de Icl>s riesgos opgrooonoles
asociados con el drea de créditos.
Fase 2: Identificaciéon de los factores de riesgo relacionados
Gestion del Riesgo Actividad 3 con el personal, procesos y TICs del drea de
Operativo créditos.
Fase 3: Actividad 4 E?eﬂmuon de.lo metodologia para la medicion del
. . riesgo operativo.
Medicion del Riesgo — - -
R . Elaboracion de la matriz de riesgo para evaluar los
Operativo Actividad 5 . . s
diferentes niveles de exposicion.

Fuente: elaboracion propia

Fase 1
Actividad 1. Analisis de la situacion actual del area de créditos de la

Cooperativa “Vision de los Andes".

Al desarrollar el modelo de gestion, se considero la situacion actual de la
cooperativa mediante un analisis detallado. EI modelo de gestiébn de riesgos
operativos para el area de créditos de la cooperativa "Vision de los Andes" implica
un estudio enfocado en la evaluacion de las condiciones actuales para prevenir,
gestionar y controlar los riesgos operativos potenciales. Este analisis también

resalta la importancia de establecer parametros clave para evaluar las
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caracteristicas de los socios, con el fin de mantener bajos niveles de morosidad o

evitar su aparicion.

En este marco, el modelo esta ajustado al perfil del socio para determinar la
probabilidad y el impacto de transacciones atipicas. Los factores identificados
forman parte del enfoque de los riesgos operacionales que impactan en el area de

crédito de las cooperativas de ahorro y crédito.

La evaluacion de estos aspectos es realizada por un calificador de crédito y un
especialista en gestion de riesgos operativos, quienes tienen la experiencia para
asignar pesos a los diversos criterios. Los puestos de control, por su parte, son
responsables de definir los procesos y politicas de seguimiento, mientras que las
personas encargadas de identificar los riesgos operacionales también se aseguran
de la calidad del servicio al cliente. En este sentido, la atencion al cliente y el servicio
de crédito tienen un papel crucial en la comprension de la situacion financiera de
los socios, estableciendo estandares comerciales que ayudan en la mitigacién de

riesgos.

Actividad 2. Identificacion de los riesgos operacionales asociados con el area

de créditos

El disefio del modelo de gestion de riesgos operacionales para la Cooperativa de
Ahorro y Crédito "Vision de los Andes" en el contexto del area de créditos implica
la identificacion de los componentes clave de los factores de riesgo asociados con

las actividades crediticias, los cuales se detallan a continuacion:
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Cuadro 10. Factores de riesgo en relacion al sector crediticio

Factor de Riesgo Perspectiva de Riesgo del socio
Conozca el perfil del socio: Transaccion
Conozca a sus empleados:
Empleados, Administrador, miembro de la

asamblea. Afos de actividad

Conozca a sus proveedores de servicios:

Proveedores de servicios Estado civil
Género
Actividad
Profesion

Ingresos econémicos

Tipo de productos o servicios - . .
P P Créditos para todas las lineas de negocio

Instalaciones de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito

Canal de transacciones

Fuente. elaboracion propia

Una vez considerados los factores de riesgo identificados, uno de los aspectos mas
debatidos en el area de créditos dentro del modelo actual se establece mediante

un coeficiente.

Conozca a Ssu socio:

Es fundamental identificar las caracteristicas y condiciones del socio solicitante del
crédito para llevar a cabo un analisis y evaluacién adecuados de su perfil, con el
objetivo de determinar la viabilidad de otorgar el crédito. Para esto, es esencial
definir los procedimientos a seguir durante la entrevista con el socio interesado,
comenzando desde su incorporacion como socio, donde se lleva a cabo el control
de la revision de la informacién y se asegura el cumplimiento de las politicas

establecidas en el manual operativo del area de créditos.

El equipo del area de créditos de la institucion tiene la responsabilidad de asegurar
el cumplimiento de la politica "Conozca a su socio". La informacién requerida se
recoge mediante un formulario impreso o digital, el cual estd accesible en las

agencias tanto para las unidades operativas como para las de negocio.
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Actividad 3. Identificacién de los factores de riesgo relacionados con el

personal, procesos y TICs del area de créditos

Como se indico en el evento, se trata de identificar los riesgos inherentes derivados

de los factores de riesgo que afectan a la Cooperativa de Ahorro y Crédito,

definiendo asi los siguientes factores:

o Factor humano

o Factor Proceso

o Factores de tecnologia de la informacion

o Factores externos

Cuadro 11. Identificacion de riesgos asociados al proceso de crédito.

Procesos

Detalle

Riesgo Identificado

Factor de
Riesgo

Evento de Riesgo

1. Precalificacién del
socio para el crédito

Detallar los requisitos indispensables
para la aprobacién del crédito.

Revision en la central de riesgos y
evaluacion del puntaje crediticio.

En ocasiones, no se evalla la
calificacién crediticia del solicitante.

Factor Humano

Fraude Interno

Obtener la firma del socio como
prueba de su conformidad con la
informacién proporcionada.

Completar el formulario

Informacién del socio irreal o poco
comprobable

Factor Humano

Fraude Externo

Recibir la solicitud junto con el
formulario y la documentacion de
respaldo.

Falta de documentaciéon completa

Factor Proceso

Fraude Interno

2. Evaluacién de la
solicitud del crédito

Ejecucion de la inspeccién al socio y
garante(si aplia) in situ

No realiza la inspeccién, sin embargo,
sigue con el proceso del crédito

Factor Humano

Fraude Interno

Elaboracién del informe de inspeccion
como parte del proceso de aprobacién
del crédito

Elaboracién de un informe que no
refleja con precision la situacion real
del socio

Factor Humano

Fraude Interno

Revisar y evaluar el informe de
inspeccion realizado al socio

Ausencia del andlisis real de la
inspeccion.

Factor Humano

Fraude Interno

Decision sobre la aprobacién o
negacion del crédito

Aprobar el crédito tan solo con el
criterio del asesor de crédito

Factor Humano

Fraude Interno

Elaboracién de acta de aprobacién de
crédito

Elaboracién del acta sin firmas de
aprobacién

Factor Humano

Fraude Interno

Obtencién de las firmas necesarias en
la documentacién legal por parte de
todos los involucrados en el
financiamiento.

Falsificacién de firmas por parte de
los involucrados

Factor Humano

Fraude Interno y
externo

3. Acreditacién del
desembolso del crédito
al socio

Notificar al socio la fecha de
asignacion del monto del crédito.

Deposito del monto aprobado del
crédito.

Acreditacion del valor del crédito a la
cuenta de otro socio

Factor Humano

Fraude Interno

Archivo de la documentacion legal del
proceso de crédito

Tras papeleo de documentacién por
errores en el proceso

Factor Humano

Fraude Interno

Fuente. elaboracion propia
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Actividad 4. Definicibn de la metodologia para la medicion del riesgo

operativo

Una vez determinado el riesgo operacional de cada actividad, se debe establecer
la gravedad de los posibles eventos de pérdida, evaluando su impacto y
probabilidad (frecuencia). Este analisis se divide en dos tipos: cualitativo y

cuantitativo.

En este trabajo, se utiliza el analisis cualitativo como enfoque inicial para la
actividad crediticia en la Cooperativa de Ahorro y Crédito "Vision de los Andes",

obteniendo indicadores generales del nivel de riesgo.

Calificacion de frecuencia

Tabla.31 Calificacién de frecuencia en la colocacion de crédito

Categoria| Valor Detalle
Muy Alta 5 Ocurre una vez al mes
Ocurre una vez cada
Alta 4
tres meses
. Ocurre una vez cada
Media 3 .
seis meses
) Ocurre una vez cada
Baja 2 ~
ano
. Ocurre una vez cada
Muy Baja 1 . ~
cinco afos

Fuente. elaboracion propia

Calificacion de impacto

Tabla 32. Calificacion de impacto

Leyenda
>20

entre 15y 20 Mayor

entre 10y 15 Moderado
entre 5y 10 Menor

entre 1y 5 Insignificante

Fuente. elaboracion propia
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El nivel de dificultad en la matriz de riesgo se clasifica en cuatro categorias,
reflejando distintos grados de impacto para la institucion, desde minimo hasta

significativo.

Tabla 33. Severidad. Impacto.

Impacto 1 2 3 4 5
TOJ 5 5 10 15
kS, 4 4 8 12
'g 3 3 ) 9 12 15
e 2 2 4 6 8 10
o 1 1 2 3 4 5
Fuente. elaboracion propia
Tabla.34 Severidad
Severidad Valores Descripcion
. Afecta de forma minima la continuidad de la
Baja 1,23 . o
cooperativa, son aporte del seguimiento.
Media 4.5 6 8 Tiene un impacto parcial, requiere un seguimiento
adecuado.
Alta 9,10, 12, 15 Afecta d(_a forma |pd|recta a_l’a gontlnqdad de la
cooperativa, requiere atencion inmediata.

_ 16, 20y 25 Afec_tarla la c_onpnwdad de la cooperativa,
reguiere seguimiento permanente.

Fuente. elaboracion propia

Actividad 5. Matriz de riesgo

Matriz de riesgo operacional

La matriz de riesgo operacional se considera una herramienta de gestion utilizada
para identificar y evaluar el tipo y nivel de riesgo en actividades colaborativas. La
evaluacion de riesgos incluida en la matriz se realiza de manera cualitativa,
tomando en cuenta la probabilidad de eventos pasados, su impacto y la frecuencia

con la que ocurren en el presente.
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Matriz de riesgo operacional para procesos crediticios

A cada riesgo identificado, se le asigna un nivel de severidad resultante del
producto, del impacto y la probabilidad, y no, se identificaron controles en cada una

de las actividades.

3.2 Evaluacion de los resultados del modelo de gestidn del riesgo operativo
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito "Vision de los Andes"

A continuacion, se presenta la matriz de riesgos para evaluar los resultados del
modelo de gestidn de riesgos operativos en el area de créditos de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Vision de los Andes.
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Tabla.33 Matriz de riesgo operacional para procesos crediticios

Falta de cntrol i . Control .
. ) . Factor de |Evento de Probabilidad | Severidad Riesgo
N.- Riesgo Riesgo Identificado . . en el proceso | Impacto 1 Implementa :
Riesgo Riesgo 2 (1*2) residual
del personal do
En ocasiones, no se evallia Factor Fraude Falta de control
R1 la calificacion crediticia del en el proceso 3 3 9 Ausente 9
. Humano Interno
solicitante. del personal
Falta de
capacidad de
R2 Informacién del socio irreal |Factor Fraude cruces d_e 2 3 6 Ausente 6
0 poco comprobable Humano Externo informacion los
asesores de
negocios
Falta de
" procesos
R3 Falta de documentacion Factor Fraude definidos en la 3 3 9 Ausente 9
completa Proceso Interno -
recepcion de
documentos
No cuenta con la lista de
los docuementos que Factor Fraude Falta de control
R4 . d en el proceso 3 4 12 Ausente 12
constarian en procesos de [Humano Interno
I, del personal
verificacién de documentos
El socio no cuenta con la Falta de control
. . Factor Fraude
R5 calificacién crediticia y en el proceso 3 3 9 Ausente 9
- P Humano Interno
obtiene e crédito del personal
No realiza la inspeccion, sin Falta de control
- Factor Fraude
R6 embargo, sigue con el en el proceso 4 2 8 Ausente 8
- Humano Interno
proceso del crédito del personal
Elaboracién de un informe Falta de control
: ... |Factor Fraude
R7 que no refleja con precisién en el proceso 2 1 2 Ausente 6
. . . Humano Interno
la situacion real del socio del personal
Ausencia del analisis real  |Factor Fraude Falta de control
R8 . » en el proceso 3 3 9 Ausente 9
de la inspeccion. Humano Interno
del personal
Aprobar el crédito tan solo ; ;
o F r Fr Negligenci |
R9 con el criterio del asesor acto aude egligencia de 3 2 6 Ausente 6
. Humano Interno personal
de crédito
R10 Elaboracmn del ac_tf:l sin Factor Fraude Fallas en el 3 3 9 Ausente 9
firmas de aprobacion Humano Interno control
Falsificacion de firmas por |Factor Fraude Fallas en el
R11 . Interno y 4 3 12 Ausente 12
parte de los involucrados  [Humano control
Externo
Acreditacion del valor del Eactor Fraude Fallas en el
R12 crédito a la cuenta de otro 4 2 8 Ausente 4
. Humano Interno control
socio
Tras papeleg’ de Factor Fraude Falta de control
R13 documentacion por errores en el proceso 3 4 12 Ausente 9
Humano Interno
en el proceso del personal
L Falta de control
Archivo incorrecto de la Fraude
R14 i - en el proceso 3 4 12 Ausente 12
documentacion de crédito Interno
del personal
R15 Falltg de seguimiento del Factor Fraude Fallas en el 4 3 12 Ausente 12
crédito Humano Interno control
Deficiencias en los
mecanismos de supervision |Factor Fraude Fallas en el
R16 4 3 12 Ausente 9
por parte de los Humano Interno control
departamentos de control.

Fuente. elaboracion propia
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Analisis.

Durante el proceso de otorgamiento de crédito, es probable que se presenten
errores o inconsistencias que afecten la aprobacion de las solicitudes. Esto ocurre
cuando la informacién de los socios no refleja datos precisos, por lo que es esencial
gue los asesores de crédito se enfoquen en la elaboracién de informes de control,
evaluacion y analisis de perfiles para evitar distorsiones en la informacion. Ademas,
se requiere realizar un seguimiento previo a la concesion del crédito para garantizar
las condiciones de la aprobacion, asi como un seguimiento posterior para asegurar

el control sobre la recuperacion de la cartera.

Los principales riesgos operativos en el area de créditos estan relacionados con el
factor humano, especialmente por la falta de control sobre el desempefio del
personal, la ausencia de procedimientos en la recepcion y archivo de documentos,
y las deficiencias en el manejo de informacién y aprobacién de créditos. Asimismo,
las carencias en el control interno por parte de los departamentos de control de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito "Vision de los Andes" dificultan el analisis y la

evaluacion de la efectividad de los procesos de gestion de riesgos.



Cuadro 12. Plan de Accién
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9 o Factores de Eventos de Ferery A A P a .
Riesgo y Dificutad Fie=sm i Faltas o insuficencias Concurrencias Accién Correctiva | Responsable de la accién Recursos Entregables
Algunas ocasiones P
N Capacitacion a los -
no realizan la . Jefe de crédito
n . Falta de control en el " asesores de crédito P Informe y proceso
verificacion de la Factor humano Fraude Interno Credito en Mora AR Asesor de crédito Humano ot
Y proceso del personal en principios éticos y N de capacitacion
calificacion del . Gerente de Negocios
o buenas practicas
solicitante
Informacion del Capacitacion a los Jefe de crédito
L Falta de control en el asesores de crédito P Informe y proceso
socio irreal o poco Factor humano Fraude Interno Fraude IR Asesor de crédito Humano s
proceso del personal en la recopilacién de de capacitacion
comprobable . o Gerente de Negocios
informacion en campo
Falt r Implementar politi A
Falta de a a.d.e procesos plementar politicas Jefe de crédito o
” definidos en la " de control para la - Politicas de control
documentacién Factor humano Fraude Interno Credito en Mora Asesor de crédito Humano A
recepcion de gestion de los 3 interno y crédito
completa P Gerente de Negocios
documentos asesores de crédito
No cuenta con la
lista de los .
Implementar politicas A
documentos que Jefe de crédito
- Falta de control en el " de control para la P Informe y proceso
constarfan en Factor humano Fraude Interno Credito en Mora Asesor de crédito Humano
proceso del personal gestion de los y de capacitacion
procesos de Py Gerente de Negocios
asesores de crédito
verificacion de
documentos
El socio no cuenta Implementar politicas .
R Jefe de crédito
con la calificacion Falta de control en el " de control para la P Informe y proceso
Factor humano Fraude Interno Credito en Mora . Asesor de crédito Humano i
crediticia y obtiene el proceso del personal gestion de los N de capacitacion
-~ P Gerente de Negocios
crédito asesores de crédito
No realiza la .
. Lo Implementar politicas -
inspeccién, sin Jefe de crédito
N Falta de control en el " de control para la P Informe y proceso
embargo, sigue con | Factor humano Fraude Interno Credito en Mora . Asesor de crédito Humano o
proceso del personal gestion de los N de capacitacion
el proceso del Py Gerente de Negocios
i asesores de crédito
crédito
Elaboracién de un .
. Capacitacion a los -
informe que no P, Jefe de crédito
. Falta de control en el A asesores de crédito 2
refleja con precision | Factor humano Fraude Interno Créditos en Mora - Asesor de crédito Humano
- . proceso del personal de levantamiento de :
la situacion real del . . Gerente de Negocios FAujogramade
1 informacién de campo
socio procesos de
crédito
Capacitacion a los -
. . P o, Jefe de crédito
Ausencia del anlisis Falta de control en el asesores de crédito A Informe y proceso
- = Factor humano Fraude Interno Créditos en Mora - Asesor de crédito Humano I
real de la inspeccion. proceso del personal de levantamiento de N de capacitacion
. " Gerente de Negocios
informacion de campo
Afgzbsa;;gneilr 0 Establecer politicas de Jefe de crédito Manual de
- Factor humano Fraude Interno Negligencia personal Créditos en Mora | control a los asesores Asesor de crédito Humano Administracion
criterio del asesor " -
de crédito de crédito Gerente de Negocios de Recursos
Humanos
Elaboracion del acta - Establecer politicas de Jefe de crédito
Pérdida del recurso ]} Informe y proceso
sin firmas de Factor humano Fraude Interno Falla en el control control a los asesores Asesor de crédito Humano I
- por fraude -~ N de capacitacion
aprobacion de crédito Gerente de Negocios
Falsificacion de - Establecer politicas de Jefe de crédito
N Fraude Interno y Pérdida del recurso P Informe y proceso
firmas por parte de Factor humano Falla en el control control a los asesores Asesor de crédito Humano -
; externo por fraude o N de capacitacion
los involucrados de crédito Gerente de Negocios
Acreditacion del o Establecer politicas de Jefe de crédito
- Pérdida del recurso - Informe y proceso
valor del crédito ala| Factor humano Fraude Interno Falla en el control control a los asesores Asesor de crédito Humano o
. por fraude . N de capacitacion
cuenta de otro socio de crédito Gerente de Negocios
Tras papeleo de " A
" Establecer politicas de Jefe de crédito
documentacion por Falta de control en el - - Informe y proceso
Factor humano Fraude Interno Créditos en Mora | control a los asesores Asesor de crédito Humano
errores en el proceso del personal i N de capacitacion
de crédito Gerente de Negocios
proceso
Establecer un
Archivo incorrecto de procedimiento -~ .
A Falta de control en el - e Jefe de crédito Manual de manejo y
la documentacién de| Factor humano Fraude Interno Créditos en Mora especifico para o~ Humano N
P proceso del personal N A Asesor de crédito control de archivos
crédito archivos y método de
control
L Establecer politicas de Jefe de crédito Politicas de
Falta de seguimiento - o o -
Factor humano Fraude Interno Falla en el control Créditos en Mora seguimiento post Asesor de crédito Humano seguimiento post
del crédito N
desembolso Gerente de Negocios desemblso
Deficiencias en los
mecanismos de iti
supervisién por parte Falencias en los Incrementar politicas Politicas de control
P porp Factor humano Fraude Interno Falla en el control . de control interno para| Consejo de vigilancia Humano N
de los procesos de crédito . interno
créditos
departamentos de
control.

Fuente. elaboracion propia
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CONCLUSIONES

A lo largo de la investigacion, se hizo indispensable comprender los
fundamentos tedricos que respaldan este estudio. Se recopilé informacion
relevante que analiza los beneficios de la implementacion de modelos de
gestién de riesgos, los cuales son clave para la identificacion, manejo y
control de riesgos potenciales en el area de créditos dentro de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Vision de los Andes.

La aplicacién de un modelo de gestidon del riesgo operacional permite evaluar
los factores de riesgo que impactan a la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Visién de los Andes, considerando regulaciones externas vigentes, asi como
politicas, normas y manuales internos. Para ello, se llevo a cabo un analisis
a través de encuestas que permitieron conocer la situacion actual del area
de estudio. En este proceso, se identificaron aspectos clave dentro del
departamento de créditos, como la determinacion de parametros esenciales
para la medicion del riesgo, la calidad del servicio ofrecido, la preparacion
del personal involucrado en el proceso y los procedimientos internos.
Ademas, se verifico el cumplimiento de estandares obligatorios para
garantizar que el proceso de otorgamiento de créditos se realice con

seguridad y sin vulnerabilidades.

Entre las principales deficiencias operativas que generan riesgos en el area
de créditos, se destacan fallas en el analisis y evaluacion del perfil del socio
solicitante, lo que conlleva a la recopilacién de informacion poco confiable.
Asimismo, la falta de seguimiento de los créditos antes y después de su
otorgamiento disminuye el control sobre la recuperacion de cartera. En
general, la mayoria de los inconvenientes identificados estan relacionados
con la ausencia de controles internos adecuados. Por ello, el plan de accién
propuesto se centra en fortalecer la capacitacion del personal de créditos y
en la implementacion de politicas especificas para optimizar los procesos

involucrados.
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RECOMENDACIONES

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Vision de los Andes reconoce la
importancia de la gestion del riesgo operativo en el area de créditos, pues
esta refleja los posibles riesgos y a su vez minimiza la exposicion a los
mismos. Es fundamental asegurar la confiabilidad de los procesos,
garantizar la recuperacion de la cartera, controlar los niveles de morosidad

y mantener un alto nivel de satisfaccion entre los socios.

Se recomienda implementar un plan de capacitacion continta dirigido al
personal del area de créditos, centrado principalmente en los riesgos
operativos a los que esta expuesto el departamento, con el objetivo de

mitigar y superar los riesgos actuales.

Es importante que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Vision de los Andes
actualice sus procesos definidos, identifigue posibles puntos criticos que
podrian surgir debido a politicas imprecisas, procedimientos erréneos, fallos
humanos, deficiencias en la tecnologia de la informacion o eventos externos.
Por lo tanto, se deben establecer controles internos eficaces para reducir el

riesgo de pérdidas.
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