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RESUMEN

La presente investigacion tiene como finalidad determinar las caracteristicas que influyen
directamente en la gestion del riesgo operativo de la Agencia BCP Zarate, SJL, 2016. La
idea de dicho estudio esta enfocada con la gestion del equipo de trabajo y la capacidad de
poder cumplir todas aquellas practicas de mejora continua dentro del area operativa. El
estudio fue realizado dentro del Banco de Crédito del Peru en el distrito de San Juan de
Lurigancho, y sustentado a partir de un censo, la cual estuvo conformada por 31
colaboradores de la Agencia Zarate del mismo distrito. Los datos recolectados fueron
procesados y analizados empleando el software SPSS version 23. Los resultados obtenidos
indicaron que el 87.1% de los encuestados afirmaron que siempre existen caracteristicas que
influyen en el riesgo operativo y un 12.9% respondié que casi siempre. Por otro lado, la
totalidad de encuestados (100%), indicaron que algunas veces se presenta algin riesgo
externo que influye en la gestion de riesgo operativo. Ademads, la misma totalidad de
encuestados respondieron que casi siempre el riesgo de personas influye en la gestion del
riesgo operativo. A través de ello se concluye que existen indicadores como el riesgo de
personas, procesos, sistemas y externo, que tienen presencia dentro de la jornada diaria de
trabajo, los cuales profundizan y conceptualizan fallos y errores que se pueden presentar

dentro del area operativa.

Palabras Claves: Gestion, Riesgo Operativo, Personas, Fallos.
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ABSTRACT

This research aims to determine the characteristics that directly influence the operational risk
management of the BCP Zarate Agency, SJIL, 2016. The idea of this study is focused on the
management of the work team and the ability to comply with all those Continuous
improvement practices within the operating area. The study was carried out within the Bank
of Credit of Peru in the district of San Juan de Lurigancho, and sustained from a census,
which was formed by 31 employees of the Zarate Agency of the same district. The data
collected were processed and analyzed using SPSS software version 23. The results indicated
that 87.1% of the respondents stated that there are always characteristics that influence the
operational risk and 12.9% answered that almost always. On the other hand, all respondents
(100%) indicated that there is sometimes an external risk that influences the operational risk
management. In addition, the same totality of respondents responded that the risk of people
almost always influences the management of operational risk. Through this, it is concluded
that there are indicators such as the risk of people, processes, systems and external, which
have a presence within the daily work day, which deepen and conceptualize failures and

errors that can be presented within the operating area.

Key Words: Management, Operational Risk, Persons, Failures.
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1.1.

INTRODUCCION.

Realidad Problematica.

Riesgo operativo, es aquella posibilidad de sufrir pérdidas como consecuencia de posibles
fallas en el ciclo del negocio. Sin embargo; la existencia de mecanismos, de gestion y control,

cada vez deben aplicar nuevas estrategias que permitan minimizar su impacto.

La Banca dentro de los diversos mercados financieros a nivel mundial, ha sufrido varios
impactos, no solo por factores internos sino también externos. Los cuales han ido dejando
muchas pérdidas dentro del sector financiero. Las distintas crisis financieras, han dejado de
manifiesto la importancia de contar con un adecuado marco de gestion de riesgos,
involucrando los distintos tipos como el de mercado, crédito, operacional y liquidez, por lo
que la definicién dentro de un marco conceptual da referencia a los diversos aspectos

relacionados con cada uno de ellos, los cuales son de suma importancia para el estudio.

A partir de estos eventos, los cuales afectaron en gran medida la economia financiera de
diversos paises, se vio conveniente reunir iniciativas y acuerdos que permitan contrarrestar
el impacto producto del riesgo al que se encuentra expuesta cada entidad financiera, pues es
ahi donde nace el Comité de Basilea. Debe aclararse que el Comité emite recomendaciones,
que orientan, pero que no son mandatarias para los supervisores bancarios de cada pais. Los
conocidos como Acuerdos de Basilea consisten en recomendaciones sobre la legislacion y
regulacion bancaria, emitidos por el Comité de Supervision Bancaria de Basilea, compuesto
por los gobernadores de los bancos centrales de las principales economias del mundo, y que
luego pueden ser o no trasladados a la normativa de cada Estado o zona econémica comun.
Se toma de referencia aquellos aspectos fijados por el comité, ya que sus acuerdos
presentados dentro de Basilea II, se ajustan a las necesidades del estudio, los cuales dan
referencia al conjunto de normas que estan dirigidas a fomentar la mejora en la gestion de
los riesgos en las entidades de crédito; fomentar la estabilidad del sistema financiero a nivel
internacional; adecuar el nivel de recursos propios de las entidades de crédito acorde con el

riesgo asumido y reforzar la regulacion bancaria.
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El sistema financiero peruano, ha sufrido diferentes cambios dentro de la banca, priorizando
y optimizando sus procesos, sistemas y mecanismos de gestion dentro de cada entidad
financiera. Se piensa en alcanzar mejores indicadores de gestion, pues cada banco, esta
dispuesto a invertir cada vez mas en nueva tecnologia y recurso humano que le permita
liderar dentro del mercado financiero. Las diferentes entidades financieras dentro del Peru,
se encuentran expuestas a diferentes riesgos, pues la gestion y control de estos es la base
sobre la que se fundamenta el negocio bancario, y de ello depende la supervivencia de las
entidades financieras con repercusiones directas sobre la economia y la sociedad en su
conjunto. Es fundamental desarrollar una funcion de riesgos adaptada a la complejidad
creciente desplegada por el proceso de innovacidon financiera, utilizando herramientas
avanzadas para identificar y medir los riesgos a los que se exponen las distintas areas de

negocio y que permitan una asignacion eficiente de capital segun el perfil de riesgo.

El Banco del Crédito del Peri es una entidad que posee una estructura financiera y
econdmica solida, con infraestructura adecuada y gestion eficiente dentro de sus lineas de
negocios. Asimismo, al ser una empresa exitosa y con una gran trayectoria dentro del
mercado financiero, también presenta diferentes fallas y errores dentro del sistema operativo.
El enfoque principal de dicho estudio esta dentro del segmento comercial, teniendo una
participacion del 30% dentro del mercado, la cual adquiere el nombre de la Division
Comercial, el area constituida por la mayor parte de las agencias a nivel nacional y los
diferentes canales de atencion que mantiene la empresa. Sin embargo; ésta es considerada la
mas vulnerable y afectada dentro de sus procesos financieros, pese a que su ingreso en
términos monetarios mantiene un mayor aporte dentro de sus principales negocios.

La actividad economica de las entidades financieras es el de captar y colocar recursos del
publico, a fin de involucrar a cada segmento objetivo dentro del sistema financiero
(Bancarizacion). El Banco de Crédito, al formar parte de este sistema, busca afio a aflo
optimizar sus recursos ¢ implementar nuevas estrategias y oportunidades de negocio. La
magnitud que posee este banco, esta definida a través de 1844 cajeros automaticos, 5713
agentes, y mas de 365 agencias a nivel nacional. Contando con un personal definido y
especializado para cada area de la empresa. Pues pese a su amplio manejo, muchas de las
agencias del area de operaciones sufren impases diarios, donde la parte mas afectada es el
recurso humano, trayendo consigo un riesgo operativo y fallas en los procesos financieros

por parte de las agencias. La idea de realizar este estudio es poder corregir las constantes
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fallas dentro del area, y confirmar si realmente el area de gestion de riesgo cumple el rol de

monitorear, controlar y velar por la calidad total de los procesos.

El Banco de crédito, logra concretar mas de 120 operaciones diarias por terminal financiero
(Ventanillas), donde en ocasiones las agencias cuentan con mas de 4 ventanillas aperturadas
para la atencion. Ademas, por ser un banco lider y altamente competitivo, el mercado apuesta
por su preferencia, incrementando la cantidad de clientes dentro de su cartera, ocasionando
a su vez largas colas durante la atencion. Es ahi donde el personal evidencia una baja en su
rendimiento a causa de la alta demanda, con la probabilidad de errores humanos al cierre del
dia. El otro enfoque presentado por las agencias, es el de la posibilidad de fraudes internos
por parte de personal, evadiendo e incumpliendo el procedimiento correcto dentro de los
procesos y normativas vigentes. Finalmente, la entidad financiera posee buenos indicadores
econdmicos, sin embargo, las pérdidas a partir de dichos fallos en los procesos y fraudes
internos presentados por el personal, afectan directamente todo el manejo en términos de
dinero para la empresa, la cual muchas veces es reflejada en los resultados anuales al final

de cada ejercicio.

1.2. Trabajos Previos.

Velezmoro L. Modelo de gestion de riesgo operacional en una institucion financiera peruana
dentro de un enfoque integrado de gestion de riesgos. Tesis (Licenciado en Administracion).
Lima: Pontificia Universidad Catolica del Perd, escuela de Administracion, 2010, 147 p.
tiene como objetivo dar a conocer un modelo de gestion de riesgo operacional bajo el
enfoque de gestion integral de riesgo COSO ERM. El cual se define como un proceso
efectuado por la direccion y el resto del personal de una entidad, disefiado con el fin de
proporcionar un grado de seguridad razonable. El autor integro algunas leyes y regulaciones
promovidas por el comité de Basilea y la Superintendencia de Banca y Seguros y AFPS. La
cuales a través de sus aportes conceptualizaron la gestion de riesgo operativo, integrandola
dentro de los demas riesgos. Los resultados obtenidos de dicho estudio son realizados bajo
una tabla de reporte de incidencias, la cual concluye que los riesgos potenciales y eventos
de pérdidas cada vez ocurren, teniendo un 69% en este indicador, donde se involucra a todo
el personal. Asimismo, la mayor concentracion del analisis se presenta en el fraude interno,

donde se encuentra el riesgo de personas, mostrando que 80% de las pérdidas son causadas
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por acciones que buscan defraudar, malversar activos o evadir regulaciones, normas o
politicas de la entidad. Ademas, el 96% de las pérdidas que resultan de la interrupcion de
operaciones y fallas en los sistemas, generan una deficiencia en la ejecucion de los procesos
o procesamiento de las operaciones relacionadas al sistema que es aplicado en la empresa.
Se concluye dicho estudio en la busqueda de la implementacion de una herramienta matriz
de riesgo y controles, donde su enfoque se preocupe por el ambiente interno donde se
encuentra el factor humano. El aporte brindado por el autor, apoya y sustenta el estudio con
una perspectiva general a partir de un cuadro de incidencias, el cual permite alinear y

estandarizar el nivel de eventos segun la importancia o la prioridad.

Berrorspi L. & Valencia Z. Analisis y Diseflo de la Arquitectura de Procesos de una
Microfinanciera - Procesos de Riesgo Operacional. Tesis (Licenciado en Ingenieria de
Sistemas de Informacion). Lima: Universidad Privada de Ciencias Aplicadas, Facultad de
Ingenieria, 2013, 115 p. Explican un diagrama de procesos enfocados a la gestion. Donde
identifican tres procesos, el de gestion de identificacion y registro de evento de pérdida,
gestion de identificacion y andlisis de riesgo, y gestion de continuidad de negocio. A través
de dichos procesos se explica como las empresas pueden establecer la prioridad de analisis
en los riesgos, mitigandolos y controlandolos. El método aplicado por el autor es el de
mantener una sincronizacion dentro de los tres procesos mencionados, los cuales busquen
un fin en comun a través del registro, analisis y aplicacion. Su aplicacion esta enfocada a
mantener un sistema de gestion de continuidad de negocio, que apoye las actividades en
mucha de las empresas financieras ante cualquier eventualidad presentada. Puesto que la
magnitud de repuesta por parte de los clientes, tiene influencia en todo el circulo del negocio.
Los resultados presentados por el estudio, se realizan a través de un diagrama de procesos
donde el autor evalua las entradas y salidas de las actividades donde se presenta el riesgo.
Principalmente se enfocan en la continuidad de negocios, alojada en el riesgo de sistemas.
El 76%, muestra desconocimiento en la aplicacion de la politica de continuidad. Asimismo,
existe una falta de adaptacion de las areas funcionales para la ejecucion en el proceso de
continuidad, ya que solo el 32% de las areas lo aplica, este porcentaje desmerece el trabajo
realizado por parte del resto de los integrantes, ya que el porcentaje de ocurrencia en este
tipo de eventos de riesgo se encuentra dentro de un 65%. Pues proceso de andlisis de los
diferentes escenarios, ayudan a identificar el nivel de tolerancia y recuperacion de cada uno

de los incidentes criticos identificados previamente y asi aplicar una estrategia de
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continuidad adecuada. La conclusion de dicho estudio presentado, es que el proceso de
riesgo operacional presenta un grado de complejidad diferente a los demés procesos de una
entidad financiera, ya que es un proceso horizontal y es inherente a cada actividad del
negocio. Asimismo, los eventos de pérdida por riesgo operacional registrados pueden servir
como factor de retroalimentacion para identificar los riesgos, vulnerabilidades y amenazas a
los que estan expuestos los procesos considerados como criticos que deberan contar con un

Plan de Continuidad de Negocio.

Dicha investigacion sostiene un aporte idoneo dentro de la empresa en estudio, ya que se
muestra un plan de negocio alternativo ante cualquier incidente temporal, manteniendo
lineamientos de gestion efectiva que eviten perjudicar al cliente y a los colaboradores, a
través de la creacion de guias de autonomias por transacciones, que aseguren la confianza y
tranquilidad de sus interesados, sin embargo muchas veces el personal no cumple con los
lineamientos otorgados por la entidad, creando perdidas y desbalances al final del dia,

perjudicando la rentabilidad de la agencia.

Avalos R. Analisis, Disefio e Implementacion del Sistema de Riesgo Operacional para
Entidades Financieras — SIRO. Tesis (Licenciado en Ingenieria de Sistemas de Informacion).
Lima: Pontificia Universidad Catoélica del Pert, escuela de Administracion, Faculta de
Ingenieria, 2012, 53 p. A través de este proyecto de implementacion y disefio, sirve de
modelo para poder identificar los eventos de pérdidas y canalizarlos. La gestion involucra,
los riesgos operacionales, seguridad, continuidad, y control interno. La idea de definir dichos
conceptos genera un mecanismo de apoyo dentro de las areas de la empresa, ya que el estudio
menciona que algunas instituciones financieras no cuentan con un software que ayude a
gestionar los riesgos operativos. El estudio de implementar un software, permite canalizar
de manera eficiente los riesgos. Un 28% de las empresas mantienen problemas en los
sistemas de adaptacion dentro de las areas que lo ejecutan. La creacion de este sistema
permite controlar el riesgo a través de medidas de seguridad a través de usuarios y claves de
acceso. Ya que aun existe un 76% de las entidades financieras que cumplen con este
requisito. Sin embargo, un 24% no mantiene una politica de seguridad adecuada a través de
accesos a los sistemas de trabajo. Asimismo, la investigacion esté alineada a las evaluaciones
de las areas de auditoria, quienes realizan un trabajo minucioso de las incidencias a través

de las visititas inopinadas a cada institucion financiera. El 70% de las visitas muestra
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resultados deficientes en cuanto a la seguridad y los controles operativos, este indicador es
de gran magnitud ya que el area operativa se considera una de las mas débiles frente a los
distintos escenarios de riesgo. Se concluye que la gestion del riesgo es de caracter
esporadico, debido a que para el manejo de los riesgos se necesita informacion de multiples
fuentes, siendo la gestion mas compleja y en ocasiones no se considera importante trasladar

el riesgo y no asumirlo a través de un seguimiento y monitoreo.

Su aporte se considero relevante para el estudio, ya que a pesar que el banco cuente con areas
pertinentes que monitorean los posibles riesgos, en ocasiones el seguimiento no es pertinente
para el personal de area operativa. Pues esta area es la mas vulnerada frente a las presuntas

fallas, errores, y fraudes que asume cada agencia bancaria.

Guillén L. Propuesta de Administracion y evaluacion del riesgo operativo para empresas de
manufactura en el ecuador. Tesis (Magister en Administracion de Empresas mencion en
Finanzas). Quito: Universidad del Pacifico, Escuela de Negocios, 2008, 85 p. Tiene como
objetivo clasificar la gestion de riesgos operativos, definiéndola a partir de toda la
organizacion, considerada como columna vertebral en donde la administracion de riesgo
operativo basa su funcionamiento, a partir de un organigrama con responsables, roles y
responsabilidades, una definicion y diferenciacion clara de los métodos y tareas para el
manejo de los riesgos asociados, y porque no incluir los sistemas computacionales e
infraestructura. E1 método aplicado por el autor esta basado en un enfoque con los cuadros
de mandos o Scorecard, estudios realizados en el 1992, siendo esta creada con una nueva
metodologia para medir las actividades de una compafiia en términos de su vision
y estrategia. El cual busco controlar el requerimiento de capital mediante la administracion
del riesgo operacional con cuadros de mandos, generando indicadores de riesgo de cada linea
de negocio y evaluandolas cada determinado tiempo, el andlisis de todos estos indicadores
dara como resultado el perfil de riesgo, ya que se tiene frecuencia y severidad en los eventos
presentados por la empresa, lo cual es una ventaja debido a que se puede ejercer controles
practicamente en linea y de este modo limitar las pérdidas. Dentro de los resultados del
estudio se obtuvo que el 70% del personal no conoce el codigo de ética de la organizacion,
esto se encuentra en el segmento de fidelidad y principios de ética. Asimismo, el 45% de los
empleados desconocen la informacion adecuada para cumplir sus roles y responsabilidades.

Ademas, solo el 27% de los colaboradores cumplen con los procedimientos y controles para
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las aprobaciones bajo medidas de seguridad, sefialando este aspecto como falta de
compromiso y trabajo para los colaboradores de la empresa. El estudio concluye y sefiala
brevemente sobre la cultura de riesgo, la cual indica la situacion actual y la proyeccion sobre
una descripcion del riesgo operativo. Se dice que las mayores pérdidas se han dado cuando
se cree que todo anda bien y que no se corre ningln riesgo, en otras palabras, cuando se
atraviesa por una rutina y se cree tener pleno conocimiento de lo que pasa o pueda pasar, sin
embargo, indirectamente se enfrente un riesgo que muchas veces no se sabe cémo abordar,
y en ocasiones la situacion se agrava trayendo pérdidas financieras, perjudicando a la

organizacion y a todos los interesados.

Partiendo de este concepto, se adapto dicho aporte en el estudio concentrando la idea dentro
de las agencias del Banco de Crédito del Pert, las cuales, por la magnitud dentro de su canal
de atencion, muchas veces descuida los roles y responsabilidades que posee cada area
involucrada, omitiendo procesos, y pasando por alto algunos errores operativos dentro de la
gestion financiera del dia. Pues seria util adaptar la herramienta aplicada por el autor dentro
de la agencia en estudio, a fin de que se pueda controlar las areas mas de cerca, bajo los

lineamientos de trabajo que rige la empresa.

Andrés C. Basilea Il y el Riesgo Operacional en las entidades financieras. Tesis (Post Grado
en Administracion Financiera). Buenos Aires: Universidad de Buenos Aires. Escuela de
Administracion, 2010, 70 p. Explica cuales son las propuestas emitidas por el comité de
regulacion bancaria Basilea. El objetivo de los aportes es dar a conocer las motivaciones que
dieron lugar a este estandar, su importancia para la solvencia y estabilidad financiera
internacional y se discuten las probables ventajas e inconvenientes que estan dentro del
estudio. Los entes reguladores del mercado financiero peruano, ponen a disposicion dichas
propuestas emitidas por la comision, las cuales enfocan su atencion en la parte mas débil de
las entidades financieras, como el factor humano. El estudio sostiene diversos métodos
propuestos por el comité tales como el Método del Indicador Basico (BIA), Método Estandar
(SA), Método Estandar Bésico (SA), Método Estandar Alternativo (ASA), Scorecards y
Meétodos de Medicion Avanzada (AMA, pues cada uno de ellos son de caracter cualitativo
y cuantitativo, los cuales son ajustados a la situacion que cruza la empresa. El RO en la
industria bancaria comenz6 siendo analizado como una categoria residual, capturando el

riesgo no considerado en las practicas de administracion del riesgo crediticio y riesgo de
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mercado. En los ultimos afios, se produjeron grandes avances en la materia y se comenzo6 a
analizar al RO como una categoria integra. Dentro del mercado financiero se mantiene que
el 86% de las empresas atiende sus actividades bajo diversos métodos de medicion de riesgo.
Esto es evaluado por el area de riesgo de cada institucion. Sin embargo, es aplicacion fue
dada a partir de las interrupciones que se tuvo dentro de los procesos. A través de la
evaluacion de eventos de perdidas, el estudio muestra que el 59.7% de los eventos son
concentrados dentro del fraude interno, presentado por distintas actividades como abuso de
informacion, destruccion dolosa, falsificacion, entre otras. Asimismo, menciona que el
fraude externo, muestra un indice del 73.2%, localizando su dafio en ataques informaticos,
derivados de uso de la tecnologia. Ademas, un 43% esta representado por las incidencias en
el negocio y fallo en los sistemas, derivadas de problemas en el software que las instituciones
aplican.

El aporte brindado por el autor, sefialo como la empresa aplica diversos métodos, y planes
de accion. Adoptando nuevos cambios, y generando una correcta utilizacion de los sistemas

y recursos que promueve la empresa.

Flores I. Administracion de Riesgo Operativo en las operaciones de crédito de primer piso
instrumentadas por la Corporacion Financiera Nacional. Tesis (Maestria en Finanzas y
Gestion de Riesgo). Quito: Universidad Andina Simén Bolivar. Escuela de Administracion,
2008, 45 p. Menciona definiciones con respecto al riesgo operativo, y explica brevemente la
administracion de procesos la cual guarda relacion dentro de la gestion que debera asumir la
entidad a fin de mitigar o minimizar sus riesgos. El objetivo de dicho estudio es establecer
un sistema de gestion, que les permita identificar, medir, controlar y monitorear, todo aspecto
relacionado con el riesgo operativo incorporado en las operaciones de crédito de primer piso.
Cada institucion desarrollara sus propias técnicas o esquemas de administracion de acuerdo
con su objeto social, tamano, naturaleza, complejidad y demas caracteristicas propias. La
administracion de procesos es una actividad bésica para cada institucion, la alta gerencia
debera procurar que los procesos trabajen en armonia a fin de maximizar la eficiencia de sus
areas. Las instituciones bancarias, cuenta con un proceso estructurado, donde definen
claramente su vision, mision, objetivos, etc. El estudio aplica una metodologia de valoracion
a través de un modelo de Estdndar, que permita determinar los importes de pérdidas de los
créditos otorgados. Su validez del estudio se ajusta directamente a la cartera de créditos,

siendo mas minuciosos en todo el proceso de colocacion de los activos a los clientes. La
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investigacion permitira identificar que los factores de riesgo operativo, en las diferentes fases
del proceso de crédito y que son mas representativos corresponden a los factores de personas
y procesos, siendo mas preponderante el factor de riesgo operativo de personas. El 65.22%
del personal fundamentalmente no cumple los lineamientos expuestos por la organizacién
bajo la modalidad de crédito. Pues la responsabilidad del proceso carece de ética y
autonomia, considerandose un factor de riesgo operativo para la empresa. Asimismo, un
55.88% del personal omite los procesos y procedimientos dentro de la colocacion de
créditos. Seguido a ello el 88.24% del personal comete errores en el procesamiento de
informacion de la base de clientes, producto de la mala informacion proporcionada por el
primer canal de crédito.

Su aporte tiene una perspectiva diferente con respecto al area que se desea estudiar, ya que
el enfoque esta ligado al segmento crediticio. Sin embargo, sus niveles de estudio integran

los riesgos operativos, a los que estan sujetos los colaboradores de cada organizacion.

1.3. Teorias Relacionadas al Tema.

Preve. (2011), en su libro Gestion de Riesgo un enfoque estratégico nos menciona que el
riesgo esta presente en todas las actividades de los agentes econdomicos. La vida de la
empresa no es una excepcion y esta sujeta a incertidumbre sobre una gran variedad de
acontecimientos. Pese a esta definicion de riesgo, podemos determinar que a pesar de los
controles que se toman al respecto dentro de una situacion de riesgo, esta podria resultar
favorable o no. Pero ;Qué pasa si este riesgo no es gestionado de la mejor manera?, pues las
pérdidas podrian ocasionar grandes efectos en la organizacion, perjudicando a los clientes

internos y externos.

Ureiia (2011), en su libro Gestion de riesgos financieros en la Banca Internacional, define
el riesgo operacional como riesgo de pérdida resultante de una falta de adecuacion a un fallo
de los procesos, del personal y los sistemas internos o bien de acontecimientos externos.
Dicha definicidn incluye eventos como el fraude externo, fallos de seguridad, riesgo legal,
efectos regulatorios o desastres naturales; pero excluye riesgos tales como el estratégico, el
de negocio o el reputacional. Dicho concepto se encuentra dentro de los procesos operativos
que realiza cada agencia del Banco de Crédito. El recurso humano dentro de las actividades

del dia debe cumplir una serie de normativas para poder brindar una informacion clara y
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oportuna a los clientes y usuarios. Sin embargo, muchas veces existen fallos en los mismos,
ocasionando pérdidas asumidas por el personal o en ocasiones perjudicando a los clientes
durante la atencion. La falta de adecuacion como menciona el autor, es una accion muy
comun en los colaboradores ingresantes y a veces en los que mantienen mayor experiencia
en el puesto. La renovacion de normas y procesos, es una forma de ayudar y actualizar al
personal, sin embargo; la falta de adaptacion al cambio por parte del personal es un arma de

doble filo.

Asimismo, el autor menciona algunos factores relacionados al riesgo operacional, los cuales
presentan una relacion con lo expuesto en la situacion actual de la entidad financiera en

estudio. Estos son distinguidos de la siguiente manera:

Riesgo de Personas: Pérdidas asociadas a los recursos humanos de la entidad, ya sea por
acciones no intencionadas o incompetentes o causadas por actos intencionados o

fraudulentos en contra de los intereses de la entidad.

Riesgo de Procesos: Asociado a errores en los procesos, que al mismo tiempo pueden
derivar de riesgo de modelos, riesgo de transacciones, y riesgo de control.
Riesgo de Sistemas: Motivado por caidas o fallos de sistemas informaticos o de transmision

de datos, errores de programacion, etc.

Riesgo Externo: Factores humanos o fisicos ajenos a la entidad y sobre los que esta no tiene

ningun tipo de control.

Las dimensiones citadas, revelaran el comportamiento de cada factor dentro de la
organizacion, a fin de detectar en que aspecto la empresa se encuentra mas débil frente a un
posible riesgo operativo. Por otro lado, la gestion de riesgo operacional se encuentra basada
en etapas, las cuales permiten identificar de manera ordenada todo el proceso de dicha
gestion. Este proceso 16gico se define a través de la identificacion, evaluacion y medicion,
seguimiento, control y mitigacion, y resporting. Se toma el aporte de dicho tedrico con
bastante relevancia para nuestro estudio, ya que su enfoque ayuda a identificar las
caracteristicas que presenta cada factor mencionado. Partiendo de esta premisa, se podra

evaluar el impacto y como la empresa debera afrontarlo ante cualquier contingencia.
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Fuentes & Zuiiiga (2010), en su libro Gestion integral de riesgos operativos en el Proceso
de Créditos Microfinancieros, explica desde un enfoque global gestion de riesgos. El estudio
muestra un esquema de gestion integrada de todos los riesgos dentro de la empresa, la cual
contribuye a generar valor para los accionistas, optimizando la relacion de Rentabilidad-
Riesgo, es decir lograr una adecuada utilizacion del capital disponible, reduciendo los costos
de quiebra, endeudamiento, y liquidez. Asimismo, explica el valor y responsabilidad que
mantienen los entes reguladores de riesgos, los cuales buscan establecer mecanismos de
gestion Optimos, bajo una normativa que se ajuste a la realidad del mercado. Su aplicacion
estd basada en fundamentos con un nuevo enfoque de gestion ligada a la correcta
sistematizacion, la objetividad, la homogeneidad y las ventajas que potencian el mecanismo
de gestion. Dichos conceptos respaldan el estudio, a partir de definir una adecuada gestion
de los riesgos, los cuales sirven para mantener y mejorar los niveles de calificacion dentro
de los estandares de riesgo. La otra cara de la moneda es ver a la empresa crecer libre de
riesgo, donde todo el equipo humano se vea beneficiado, salvaguardando la integridad y

confianza de los clientes internos y externos.

1.4. Formulacion del Problema.

1.4.1. Problema General.

(Cuadles son las caracteristicas del riesgo operativo de la Agencia BCP Zarate,

SJL, 20167

1.4.2. Problemas Especificos.

e ;Qué caracteristicas presenta el riesgo de personas dentro de la gestion del
riesgo operativo de la Agencia BCP Zarate, SJL, 20167

e ;Qué caracteristicas presenta el riesgo de procesos dentro de la gestion del
riesgo operativo de la Agencia BCP Zarate, SJL, 2016?

e ;Qué caracteristicas presenta el riesgo de sistemas dentro de la gestion del

riesgo operativo de la Agencia BCP Zarate, SJL, 20167
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e ;Qué caracteristicas presenta el riesgo externo dentro de la gestion del riesgo

operativo de la Agencia BCP Zarate, SJL, 20167

1.5. Justificacion del Estudio.

Las deficiencias presentadas dentro del area de operaciones, donde existe el primer contacto
con el cliente, es la parte mas afectada dentro de la gestion de riesgo. Dichas acciones
conllevan a presentar una serie de fallas operativas dentro del nticleo de la empresa. A través
de dicho estudio se detectaran cudles son las caracteristicas del riesgo operativo que enfrenta

la agencia BCP Zarate.

1.5.1. Justificacion Metodologica.

La existencia de trabajos previos, brindaron un contenido que se ajusta a las necesidades
del proyecto de investigacion. Para lograr los objetivos del estudio, se acude al empleo
de algunas leyes y regulaciones promovidas por el comité de Basilea II y la
Superintendencia de Banca y Seguros y AFPS. La cuales a través de sus aportes
conceptualizaron la gestion de riesgo operativo, integrandola dentro de los demas
riesgos. Con ello se pretende determinar de manera integral las caracteristicas que
influyen directamente en la gestion de riesgo operativo de la agencia en estudio. De
manera que se identifique claramente el riesgo que se incluyen dentro del RO. Pues
dicha investigacion se justifica de manera metodologica, a partir de la creacion de un
instrumento de medicion que permita adquirir una informacion actualizada, a juicio de
los colaboradores en estudio. De esta manera, se podra aplicar medidas de correccion

dentro del segmento mas débil de la organizacion.

1.5.2. Justificacion Teorica.

La investigacion propuesta busca, mediante la aplicacion de la teoria y los conceptos
basicos relacionados con el RO, riesgo de pérdida resultante de una falta de adecuacion,
fallo de los procesos, del personal y los sistemas internos o de acontecimientos externos,
encontrar que aspectos son mas relevantes para la investigacion y como integrar cada

concepto dentro de la realidad que cruza la agencia en estudio, contrastando e
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identificando los posibles efectos que asume la empresa ante algin evento de perdida.
Pues esta investigacion tiene como proposito, reforzar y conceptualizar, ideas y
definiciones claves de la gestion de riesgo operativo que cruza la empresa, a fin de que
los colaboradores se encuentren preparados y con los conocimientos previos, que les
permitan afrontar situaciones de riesgo dentro de la organizacion. Pues el principal
fundamento teorico se base en Urefia (2011), quien incluye dentro del riesgo operativos
a cuatro indicadores de gestion, tales como riesgo de personas, procesos, sistemas y
externo. Dando a conocer a través de ello los posibles eventos o situaciones de pérdidas

resultante de este tipo de riesgos.

1.5.3. Justificacion Practica.

La investigacion se justifica de manera practica, ya que la contribucion de dicho estudio
fomentara una mejora en procesos, asumiendo y teniendo conocimiento de los riesgos
operativos a los que se encuentra inmersa la agencia. Asimismo, el poder plantear las
caracteristicas que afectan significativamente en la gestion del riesgo operativo,
permitird identificar qué aspectos son los mas trascendentes para la agencia, y su efecto

que reflejan en gran medida dentro del area que se desarrolla.

1.5.4. Justificacion Social.

La presente investigacion se justifica de manera social, porque ayudara a la comunidad
BCP, la cual esta integrada por todos los colaboradores de la division comercial, a
acceder a una informacion respaldada por el area de gestion efectiva, garantizando el
correcto mecanismo de las operaciones realizadas por los colaboradores. Las distintas
agencias dentro del distrito de San Juan de Lurigancho, carecen de una cultura de trabajo
eficiente, asimismo; no existe uniformidad dentro de los procesos presentados por el
area de operaciones. Lo cual mediante esta investigacion se promete sacar adelante el
indicador de control operativo, a través de la difusion, promocion, capacitacion y
seguimiento a los colaboradores de la agencia en estudio. A fin de alcazar un alto indice
de gestion de riesgo operativo frente a las posibles evaluaciones y auditorias presentadas

por las areas pertinentes
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1.6. Hipotesis.

Avila Baray, H.L. (2006) cita a Kerlinger (1983), quien menciona que “Las hipétesis deben
cubrir dos requisitos; expresar la relacion entre una variable y otra. Asi como también,
indicar la necesidad de verificar la relacion entre las variables. Si no se cumplen ambos
requisitos no se tiene una verdadera hipotesis cientifica. La hipdtesis es importante porque
ayuda a darle una direccion a la investigacion, ademas es también una prediccion que puede
ser probada y que se deriva logicamente del problema de investigacion” (p.25). A partir de
dicha teoria se identifica que el estudio no sostiene dos 0 mas variables, la cual no esta sujeta

a la elaboracion de hipotesis.

1.7. Objetivos.
1.7.1. Objetivo General.

Determinar las caracteristicas que influyen directamente en la gestion del riesgo

operativo de la Agencia BCP Zarate, SJL, 2016.
1.7.2. Objetivos Especificos.

o Identificar qué caracteristicas presenta el riesgo de personas dentro de la
gestion del riesgo operativo de la Agencia BCP Zarate, SJL, 2016.

o Identificar qué caracteristicas presenta el riesgo de procesos dentro de la
gestion del riesgo operativo de la Agencia BCP Zarate, SJL, 2016.

o Identificar qué caracteristicas presenta el riesgo de sistemas dentro de la gestion
del riesgo operativo de la Agencia BCP Zarate, SJL, 2016.

o Identificar qué caracteristicas presenta el riesgo externo dentro de la gestion

del riesgo operativo de la Agencia BCP Zarate, SJL, 2016.
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II. METODO

2.1. Disefio de Investigacion.

Hernandez S. (1991) menciona “Un disefio no experimental es realizada sin manipular
deliberadamente las variables. Lo que hacemos con dicho disefio es observar fenomenos tal
y como se dan en un contexto natural, para después analizarlos “(p.189). Asimismo,
Hernandez S. (1991) indica que existen tipos de diseflo de investigacion no experimentales,
siendo transversales y longitudinales. Seglin lo expuesto por el autor nuestra investigacion
tiene un disefio no experimental de corte transversal, ya que a través de este tipo de
investigacion buscamos observar el nivel de riesgo operativo a las que se encuentra expuesta
la agencia y el equipo que la conforma, la misma que serd evaluada y verificada a fin de
poder mejorar la gestion de riesgo operativo de forma integral. Asimismo, a través del disefio
de tipo transversal, permitira observar y describir hechos en un momento dado en base a una

muestra determinada.
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2.2.  Variables, Operacionalizacion.
TITULO VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Gestion Gestion del El riesgo La Riesgo de Pérdidas asociadas
del Riesgo operacional como  conceptualizacion Personas al recurso humano.
Riesgo Operativo riesgo de pérdida del riesgo Fraude interno.
Operativo resultante de una operacional se ha —
Actividades no
de la Ag. falta de apoyado en la causa .
., . autorizadas.
BCP adecuacion a un o factor de riesgo
Abuso de
Zarate, fallo de los que lo desencadena .,
Informacion.
SJL, procesos, del y no en el efecto
Fallos en los
2016. personal y los provocado. Estos -
. . P Procedimientos
sistemas internos o son distinguidos de
. . i Internos.
bien de la siguiente manera: 1
acontecimientos  Riesgo de Personas; Con I}Ctaj
externos. P. Pérdidas asociadas Deﬁmepma.s’en la
Lureiia. Para el a los recursos : Comunicacion.
autor se deben humanos de la Riesgo de Modelos..
considerar las entidad, ya sea por Procesos Transacciones.
siguientes acciones no Control.
dimensiones: intencionadas o Frrores en
incompetentes o Contabilidad.
causadas por actos Errores en
intencionados o Registro.
fraudulentos en Riesgo de Fallos de sistemas
'contra de los Sistemas informaticos.
intereses de la Fallos en

entidad. Riesgo de
Procesos;
Asociados a errores
en los procesos.
Riesgo de sistemas;
motivado por caidas
o fallos de sistemas
informaticos o de
transmision de
datos, errores de
programacion, etc.
Riesgo externo;
factores humanos o
fisicos ajenos a la
entidad y sobre los
que esta no tiene
ningun tipo de
control.

transmision de
datos.

Errores de
programacion.

Riesgo Externo

Factores humanos.

Robo de
Informacion.

Factores fisicos.

Fraude externo.
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2.3. Poblacion y Muestra.

Son términos que se utilizaran dentro del proceso de investigacion a fin de poder identificar
nuestra poblacion y muestra. La cual sera determinada dentro del Banco de Crédito del Pert
en el distrito de Zarate-San Juan de Lurigancho, a partir de un censo, ya que no se trabajara
sobre una muestra estadistica, sino sobre la poblacion total, la cual estd conformada por 31

colaboradores de la Agencia Zarate- San Juan de Lurigancho.

2.4. Técnica e Instrumentos de recoleccion de Datos, Validez y Confiabilidad.

Hernandez S. (1991), dentro de su libro menciona los instrumentos y las formas de poder
adquirir informacion relevante para los distintos estudios. La técnica que se aplicara dentro
del estudio es la encuesta, la cual estara disefiada para una seria de personas con un fin
estadistico y nuestro instrumento de recoleccion serda mediante el cuestionario de
preguntas. El fin de ambos mecanismos, nos ayudara a delimitar y verificar la validez de
los datos y respuestas obtenidas por los colaboradores a encuestar. Asimismo, dicho
cuestionario, sera realizado bajo el método desarrollado por Rensis Likert, ya que consiste
en involucrar un conjunto de items presentado a través de afirmaciones o juicios, a fin de
adquirir la reaccion de los sujetos a quienes se les proporciona o administra. Dentro de la
validez y confiabilidad, se realizo el analisis bajo el Juicio de Expertos y el Alfa de
cronbach. Ambos persiguen obtener los mismos resultados en base a su analisis, con el fin
de presentar un instrumento adecuado y viable para su aplicacion y estudio. A

continuacion, se detalla los resultados.
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,672 31

TABLA DE RESUMEN VALIDACION DE 5 EXPERTOS

VARIABLE: GESTION DE RIESGO OPERATIVO

VARIABLE GESTION DE RIESGO OPERATIVO

EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3 EXPERTO 4 EXPERTO 5
CLARIDAD 80% 75% 70% 80% 80%
OBJETIVIDAD 80% 75% 70% 80% 80%
PERTINENCIA 80% 75% 70% 80% 80%
ACTUALIDAD 80% 75% 70% 80% 80%
ORGANIZACION 70% 75% 70% 80% 80%
SUFICIENCIA 80% 75% 70% 80% 80%
INTENCIONALIDAD 80% 75% 70% 80% 80%
CONSISTENCIA 80% 75% 70% 80% 80%
COHERENCIA 80% 75% 70% 80% 80%
METODOLOGIA 80% 75% 70% 80% 80%
TOTAL 3840%
N/E 5
Criterios de 10
Evaluacion
CV 77%
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2.5. Me¢étodo de Analisis de Datos.

Hernandez S. (1991) menciona “Una vez que los datos han sido codificados y transferidos
a una matriz, asi como guardados en un archivo, el investigador puede proceder a
analizarlos” (p. 349). De esta manera dentro del proceso de investigacion se realizara un
analisis descriptivo con un grado de investigacion Aplicada. A partir de la informacion
adquirida, podremos interpretar los resultados dentro de un sistema computarizado y

describirlos de manera coherente y eficiente.

2.6. Aspectos éticos.

De acuerdo con los principios establecidos por la empresa Banco de Crédito del Pert,
incluidos dentro de sus codigos de ética y normativa vigente el estudio se desarrollara en

base a los siguientes criterios:

e Explicar brevemente los principios éticos que justifican el estudio en base a sus
normas de procesos que propone la empresa dentro de sus comités y reuniones
presentadas por parte de los Gerentes Regionales a su cargo.

e Respetar la informacion proporcionada por autores y la empresa, haciendo uso para
fines del estudio, prevaleciendo y cuidando su contenido.

e Difundir de manera razonable los procesos y operaciones realizadas en el dia a dia
por los colaboradores, a fin de proporcionar el alcance del sistema de trabajo que
maneja en la empresa.

e Proporcionar algunos casos y escenarios presentados dentro de la agencia, que
evidencia el riesgo a los que se encuentra expuesta la entidad. De manera de ilustrar
las situaciones que se pueden presentar dentro una jornada de trabajo.

e Solicitar informacion a las areas pertinentes, a fin de evaluar y verificar si la gestion
de riesgo operativo, estd siguiendo los procesos. De esta manera, podremos
acercarnos un poco mas a la realidad y poner a prueba la capacidad y manejo de las

areas pertinentes.
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e Por ultimo, a través de este estudio deseamos generar una responsabilidad social
empresarial de los stakeholders. Manteniendo un adecuado manejo de las
operaciones, cuidando la integridad y bienestar de los mismos. Ya se sabe que el
recurso humano es pieza fundamental para la empresa, pues se debe a su trabajo y

esfuerzo el poder de maximizar los recursos liquidos y financieros de la empresa.

1. RESULTADOS

Riesgo Operativo

El objetivo general de la agencia en estudio es determinar las caracteristicas que influyen
directamente en la gestion del riesgo operativo de la Agencia BCP Zarate, SJL, 2016. Con
la finalidad de evaluar su sistema de trabajo y mejorar aspectos débiles de su gestion.
Observando los resultados obtenemos que el 87.1% de los encuestados indicaron que
siempre existen caracteristicas que influyen en el riesgo operativo y un 12.9% respondi6 que
casi siempre. Por otro lado, la totalidad de encuestados (100%), indicaron que algunas veces
se presenta algun riesgo externo que influye en la gestion de riesgo operativo. Ademas, la
misma totalidad de encuestados respondieron que casi siempre el riesgo de personas influye

en la gestion del riesgo operativo. (Ver TABLA 1)

Dentro de los estudios previos realizados se menciona que los riesgos potenciales y eventos
de perdidas cada vez ocurren, teniendo un 69% en este indicador, donde se involucra a todo
el personal. Asimismo, la mayor concentracion del analisis se presenta en el fraude interno,
donde se encuentra el riesgo de personas, mostrando que 80% de las pérdidas son causadas
por acciones que buscan defraudar, malversar activos o evadir regulaciones, normas o
politicas de la entidad. Ambos resultados nos muestran que existe una mayor debilidad

dentro del recurso humano, como factor de riesgo.

Riesgo de Procesos

Se tomara como primer objetivo especifico a la dimension de riesgo de procesos, segun la

prioridad brindad por el investigador.

El primer objetivo especifico del estudio es Identificar qué caracteristicas presenta el riesgo
de procesos de dentro de la gestion del riesgo operativo de la Agencia BCP Zarate. Los
resultados obtenidos dentro del cuadro 2, nos indica que la empresa aplica de manera

adecuada sus modelos es instrumentos para la gestion del riesgo, debido que el 71% de
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encuestados considera que casi siempre los modelos de gestion son los mas idoneos para la
organizacion, ya que a través de ellos se administra de manera adecuada riesgo operativo,
garantizando su estabilidad, y mejorando sus procesos. También, el mismo porcentaje
considera que la administracion del riesgo operativo bajo la aplicacion del modelo COSO,
apoya a que las actividades de supervision sean mas eficientes, ayudando a que la direccion
de la empresa posea una vision global del riesgoy elaborando planes para su correcta

gestion.

El 71% indica que la empresa casi siempre brinda una adecuada capacitacion para el tramite
de las distintas transacciones en linea, producto de ello el 83,9% presenta poca dificultad
para el tramite de las mismas. Se menciona también que el 74,2%, casi siempre cumple con
los lineamientos y las normativas vigentes, sin embargo, una porcion del 12,9% de los

encuestados algunas veces cumple con dichos estindares que brinda la empresa.

El correcto control de los procesos operativos es una pieza clave para una gestion de riesgo
eficiente. Pues el 41,9% indica que siempre se aplica un control adecuado dentro de los
procesos, sin embargo, un 22,6% menciona que pocas veces se hace. Esto probablemente se
debe a la carga operativa que posee la agencia en estudio, ya que es la oficina de mayor
dimension dentro de la zona de SJL. Por otro lado, dentro de los mecanismos de control el
61,3% indica que casi siempre la agencia aplica los manuales de contingencia ante algun
incidente temporal, con la finalidad de brindar continuidad a las operaciones que se solicitan
en el momento del evento. Pues el 38,7% menciona que algunas veces lo realiza, ello

probablemente se deba a que existe poco conocimiento de su aplicacion.

Dentro de los resultados obtenidos de los trabajos previos se menciona que un 76% muestra
desconocimiento en la aplicacion de la politica de continuidad. Asimismo, existe una falta
de adaptacion de las areas funcionales para la ejecucion en el proceso de continuidad, ya que
solo el 32% de las areas lo aplica, este porcentaje desmerece el trabajo realizado por parte
del resto de los integrantes, ya que el porcentaje de ocurrencia en este tipo de eventos de

riesgo se encuentra dentro de un 65%.

En referencia al correcto tramite de las operaciones en linea el 41,9% indica que pocas veces
se cumple. Esto probablemente se deba a que se pueden manifestar algin algunos factores o
cambios en el dia que ocasionan algunos errores al cierre de la jornada de trabajo. Para

reforzar dicha idea, el 64,5% de los encuestados, manifiesta que, si existen factores que
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afectan el trabajo ocasionando errores en el registro de las operaciones al cierre del dia. (Ver

TABLA 3)

Dentro de los resultados previos se sostiene que solo el 27% de los colaboradores cumplen
con los procedimientos y controles para las aprobaciones bajo medidas de seguridad. Pues
este es un aspecto débil que posee la empresa por parte del personal dentro del riesgo de
procesos, ya que deberian ser manejados de manera 6ptima y con errores minimos, que no

perjudiquen a la agencia y a su rentabilidad.

Riesgo de Personas

El segundo objetivo especifico del estudio es Identificar qué caracteristicas presenta el riesgo
de personas dentro de la gestion del riesgo operativo de la Agencia BCP Zarate. Los
resultados mostrados dentro del cuadro 3, nos menciona que el 100% de los encuestados
manifestd que la empresa siempre difunde escenarios o casos enfocados a las pérdidas
asociadas al RRHH. Pues la voluntad de mostrar hechos que suceden a diario por parte de la
empresa hace que los colaboradores estan mas alertos a situaciones comunes de riesgo y
posibles pérdidas. El seguimiento constante por parte de la empresa apoya a que las areas
monitoreen el fraude interno y cumplen con su rol en un tiempo oportuno, 96,8% de

colaboradores indican que la empresa siempre cumple con dicho trabajo.

Por otro lado, el 71% de los encuestados casi siempre de manera intencional ha realizado
actividades no autorizadas perjudicando la gestion dentro del area operativa. Estas
actividades se pueden presentar por diversas circunstancias, sin embargo, el colaborador
tiene toda la facultad de evitarlas a tiempo. El 100% de los trabajadores indica que casi
siempre utiliza de manera pertinente la informacion proporcionada por la empresa sin
cometer abusos ni excesos, buscando alinearse a las normas y los procesos operativos, pues
es una tarea constante para cumplir un buen trabajo. La misma cantidad de trabajadores
responde que de presentarse algtn fallo en los procedimientos internos, apela a su autonomia

y busca una solucion, a fin de minimizar el trabajo del supervisor de procesos operativos.

Una conducta transparente dentro de una institucion financiera tiene un valor importante,
pues los resultados obtenidos indican que el 100% de los trabajadores siempre la adopta este
tipo de conductas, asegurando su permanencia en la empresa y un buen desempefio dentro
de la empresa. El codigo de ética es parte del reglamento de la empresa, pues el 74,2% de

los encuestados casi siempre lo cumple, manteniendo una conducta adecuada en el area.
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Ademas, se puede afirmar que se presentan algunos inconvenientes de jefe a subordinado,
ya que el 51,6% de los trabajadores algunas veces ha presentado deficiencias en la
comunicacion, y existe un 3,2%, que siempre mantiene problemas en este aspecto. (Ver

TABLA 5)

Dentro de los trabajos previos se sostiene que el 65.22% del personal fundamentalmente no
cumple los lineamientos expuestos por la organizacion, manifestando que la responsabilidad
en los procesos carece de ética y autonomia, considerandose un factor de riesgo operativo
para la empresa. Asimismo, un 55.88% del personal omite los procesos y procedimientos.
Seguido a ello el 88.24% del personal comete errores en el procesamiento de informacion

dentro de la atencion.

Riesgo Externo

El tercer objetivo especifico del estudio es Identificar qué caracteristicas presenta el riesgo
externo dentro de la gestion del riesgo operativo de la Agencia BCP Zarate. Dentro del
cuadro 4, nos muestra que el estudio no se encuentra ajeno a este tipo de eventos. Dentro de
los encuestados el 31%, afirmo que pocas veces han sido victimas de algin factor humano
(Clientes), bajo la modalidad de estafa. Pues estas situaciones son muy comunes, debido a
la ola de delincuencia e inseguridad dentro del distrito. Frente a ello, el 48,4%, de los
trabajadores conoces las medidas de seguridad ante una situacion potencial de riesgo por
parte del factor humano, sin embargo, existe un 22,6% de algunas veces tiene conocimiento
de ello. EI mantener un informacion constante y actualizada por parte del banco ayuda a
evitar algunas perdidas bajo alguna modalidad de riesgo externo, es por ello que el 61,3%
de encuestados manifestd que la empresa casi siempre difunde eventos de pérdidas

relacionadas al robo de informacion como factor de riesgo.

Por otro lado, el 54,8% de los encuestados pocas veces han sido victima de abuso de
confianza incurriendo en un robo de informacion, ya que el banco mantiene lineamientos
como institucion financiera, prevaleciendo el secreto bancario, garantizando la confianza y
seguridad de sus clientes. Con respecto a la infraestructura, el 100% de los encuestados
indico que la oficina nunca ha sido victima de este factor fisico. Sin embargo, en otras
oficinas la realidad es totalmente diferente, ya que a menudo sufren dafios e inconvenientes

al momento de la apertura e ingreso del personal.

32



En cuanto al Cumplimiento con el manual de prevencion frente a un evento de incidencia
por parte de factores fisicos, el 96,8% de los colaboradores siempre cumple con lo impuesto
por parte de la empresa. Por otro lado, el 87,1% de los encuestados nunca fue victima de
algin factor externo: Robo o Asalto. Sin embargo, el equipo no es ajeno a que no suceda
alguna incidencia de este nivel. Consiguientemente, el 58,1% de los colaboradores siempre
conocen las medidas de seguridad ante un evento de pérdida por parte de factores externos.
Pues el banco mantiene limites operativos de efectivo y medidas de seguridad como agencia

y por colaborador. (Ver TABLA 7)

Los resultados obtenidos a partir de los trabajos previos nos mencionan que, el fraude
externo, muestra un indice del 73.2%, localizando su dafio en ataques informaticos,
derivados de uso de la tecnologia. Ademas, un 43% esta representado por las incidencias en
el negocio y fallo en los sistemas, derivadas de problemas en el software que las instituciones

aplican.

Riesgo de Sistemas

El cuarto objetivo especifico del estudio es Identificar qué caracteristicas presenta el riesgo
de sistemas dentro de la gestion del riesgo operativo de la Agencia BCP Zarate. El cuadro 5
muestra respuestas relacionas a la aplicacion del sistema en su conjunto. Pues el 58,4%, de
los encuestados casi siempre considera que los fallos de sistemas informativos son abordados
adecuadamente por el area de continuidad de negocios, ya que su constancia del area apoya
actividades de contingencia y las operaciones realizadas bajo esta situacion. Asimismo, el
80,6% de los colaboradores casi siempre domina los sistemas de contingencia ante algin
fallo de sistemas informativos. Sin embargo, un 3,2% algunas veces manejan los sistemas

de continencia.

Por otro lado, el tener claro el uso y manejo de este sistema de contingencia apoya las
actividades del negocio. Es por ello, que el 83,9% conoce como detectar los fallos en la
transmision de datos, y el 16,1% algunas veces lo adopta. Es importante para la agencia, de
que los colaboradores cumplan de manera adecuada los procedimientos bajo el sistema de

contingencia, ya que dentro del trimestre estas son auditadas y supervisadas por el area.

Con respecto al area del Helpdesk, se obtiene que el 74,2% de los encuestados indica casi
siempre se atiende a tiempo prudente los fallos en transmision de datos. Ademas, el 54, 8%

menciona que casi siempre es Optimo el tiempo de respuesta del area de Helpdesk con
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respecto a los errores de programacion. Sin embargo, en ambos puntos, existe un 6,5% y un
9,7% que manifiesta que pocas veces el area atiende y responde dichos fallos a tiempo
oportuno. Asimismo, un 67,7% de los encuestados indica que casi siempre existe prioridad
en los tickets generados por el area sobre los errores de programacion, pero un 19,4% indica

que pocas veces existe relevancia en este aspecto. (Ver TABLA 9)

Dentro de los resultados obtenidos de trabajos previos, indica que el 96% de las pérdidas
que resultan de la interrupcion de operaciones y fallas en los sistemas, generan una
deficiencia en la ejecucion de los procesos o procesamiento de las operaciones relacionadas

al sistema aplicado por la empresa.

IV. DISCUSION

Siendo el objetivo principal del estudio determinar las caracteristicas que influyen
directamente en la gestion del riesgo operativo de la Agencia BCP Zarate, SIL, 2016.
Resulta pertinente sefialar que la investigacion tuvo un logro satisfactorio dentro de la base
e instrumentos empleados para la recoleccion de la informacion, completando toda la
muestra definida al inicio del estudio. A partir de ello se han cruzado los datos estadisticos,
obteniendo informacién transparente, la cual nos permite depositar la confianza en los

resultados para su posterior andlisis, proyeccion y comparacion con estudios previos.

La idea de planificar un estudio bajo una poblacion definida, apoya a canalizar informacioén
bajo un sistema de respuestas obtenidas a través de un instrumento de medicion. Pues los
resultados obtenidos a partir de la determinacion de la variable en estudio, se ajusta
objetivamente a las nuevas investigaciones, sirviendo de modelo para otros estudios.
Riesgo operativo, como variable enlaza diversos conceptos sin desestimar o ignorar el tipo
o tamafio de organizacion a la que desee aplicar. La informacion es muy valiosa y sin

excepciones fortaleceran y puliran actuales y futuros resultados.

Los resultados obtenidos a partir de la variable en estudio Riesgo Operativo nos muestra
que el 87.1% de los encuestados indicaron que siempre existen caracteristicas que influyen
en el riesgo operativo y un 12.9% respondi6 que casi siempre. A partir de estos resultados

podemos afirmar que existen aspectos que afectan directamente el trabajo diario de los
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colaboradores, el cual se puede presentar dentro de las personas, los procesos, sistemas y
la parte externa. Al relacionar el riesgo operativo dentro de un concepto general con las
dimensiones estudiadas tenemos que el 96,8% de los encuestados respondieron que casi
siempre el riesgo de procesos influye en la gestion de riesgo operativo. Esto debe porque
en ocasiones no se cumple con los lineamientos expuesto por la empresa, ocasionando
problemas en los procesos operativos y la atencion. Dentro del indicador modelos, el 71%
de los encuetados respondié que casi siempre la empresa administra el riesgo operativo
bajo el modelo COSO, apoyando a que las actividades de supervision sean mas eficientes.
Pues la empresa al trabajar bajo este esquema, cada trimestre presenta cursos regulatorios
sobre el Sistema de Control Interno Credicorp —COSO, donde explica brevemente el
funcionamiento e identificacion del riesgo de operacion a partir de un evento, origen y
consecuencia. Por otro lado, el indicador de errores en registro, nos muestra que el 64,5%
de los encuestados indica que casi siempre existen factores que afectan el trabajo,
ocasionando errores en el registro de las operaciones al cierre del dia. Sin duda muchas
veces el personal no mantiene un equilibrio entre el &mbito laboral con lo personal, el cual
influye directamente en el trabajo, ocasionando desconcentracion, desgano, nerviosismo e

inseguridad.

Por otro lado, el 100% de encuestados respondieron que casi siempre el riesgo de personas
influye en la gestion del riesgo operativo. Esto se debe porque la mayoria de fallas presentas
involucra directamente al personal de la agencia en estudio. El indice de reportes de
incidencias por errores operativos haciende a que de cada 9 colaboradores en atencion 6
mantienen problemas al cierre del dia. Estas fallas pueden ser por diferencias de caja,
errores en digitacion de operaciones, procesamiento de operaciones sin autorizacion del
cliente, extornos fallidos, operaciones de tipo de cambio en cuentas de todo tipo, entre
otras. Este resultado se encuentra enlazado con el indicador de actividades no autorizadas,
ya que el 71% de los encuestados casi siempre ha realizado estas actividades perjudicando
la gestion de area operativa. Ello eleva el tiempo de cierre de agencia y perjudica los
indicadores de gestion efectiva, mostrando deficiencia en el indicador calidad de vida

propuesto por el banco.

Dentro de los aspectos externos tenemos que la totalidad de encuestados (100%) indica que
algunas veces se presenta algin riesgo externo que influye en la gestion de riesgo operativo.

Esto se debe a que la agencia cuenta con los mecanismos de seguridad pertinentes para la
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custodia de la parte interna y externa de la entidad. Asimismo, a través de nuestras guias
de atencion en el hold electronico y colas de ventanilla, se puede detectar alguna actitud
sospechosa o incidencia a través de los tiempos de espera en agencia. De esta manera se
puede reportar este tipo de actitudes como sefial de alerta o en ocasiones trasladarlo al area
de monitoreo de agencias CENTRASCAN. Por otro lado, en el indicador de factores
fisicos, el 96,8% cumple con los manuales de prevencion frente a un evento de incidencia
por parte del factor fisico. El banco proporciona los manuales por medio de cada agencia,
a fin de que el personal se encuentre preparado frente algun tipo de peligro. De esta manera
el personal se encuentra preparado para asumir y seguir el protocolo durante y después del
siniestro. A fin de que esto se cumpla las areas de seguridad pertinentes realizan visitas

inopinadas a las agencias, realizando una evaluacion durante el trimestre.

Con respecto al riesgo de sistemas, el 80,6% de los encuestados respondieron que casi
siempre el riesgo de sistemas influye en la gestion de riesgo operativo. Esto sucede porque
muchas veces la red en conexion se satura, debido a la alta demanda de clientes. Asimismo,
el area pertinente mantiene un sin niimero de tickets en cola, por parte de los fallos en el
sistema. Este ultimo concepto lleva a analizar el indicador de errores de programacion,
obteniendo que un 19,4% indica que algunas veces existe prioridad en los tickets generados
por el area. La gran parte de situaciones con respecto a este tipo de problemas se centra en
el sistema de aplicacion de los colaboradores (TELLER BCPSIO). Muchas veces, el
sistema se cuelga en una operacion en tramite, arrojando un error en el sintético, por una
diferencia contable. Asimismo, se presentan errores de extornos de operaciones, quiere
decir que muchas veces existen operaciones que se generan por duplicidad, las cuales no
se pueden eliminar en el sistema. En algunos casos, estas situaciones las desconoce el
colaborar, y no sabe como afrontar o proceder con el cuadre pertinente, generando una
diferencia del usuario. Por otro lado, tomamos de referencia el indicador fallos de sistemas
informaticos, teniendo que el 80,6% casi siempre domina los sistemas de contingencia,
frente a un 9,7% que algunas veces lo hace. En ambas respuestas nos damos cuenta de que
aun no se completa en un 100% el manejo del sistema de contingencia. Pues pese a que los
fallos son continuos y mantenemos evaluaciones por parte del area de gestion efectiva para
mejorar en este indicador, es aun complicado para los colaboradores lograr entender el
procedimiento de las operaciones bajo este esquema de trabajo. Pues, como resultado de
ello existe gran posibilidad de pérdidas monetarias y sin recupero, las cuales perjudican al

colaborador con diferencias de efectivo.
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Habiendo realizado estudios previos se podra contrastar aspectos relacionadas al estudio,
los cuales pueden ser aceptados o rechazados segin sean los resultados. Teniendo dichos
estudios se relaciona la variable en estudio gestion de riesgo operativo, Velezmoro (2010),
indica que los riesgos potenciales y eventos de perdidas cada vez ocurren, teniendo un
(69%), donde se involucra a todo el personal. Asimismo, el (80%) de las pérdidas son
causadas por acciones que buscan defraudar, malversar activos o evadir regulaciones,
normas o politicas de la entidad. Frente a la variable de riesgo operativo se tiene que el
(87.1%) de los encuestados indicaron que siempre existen caracteristicas que influyen en
el riesgo operativo y un (12.9%) respondio que casi siempre. El (100%) de los encuestados
respondieron que casi siempre el riesgo de personas influye en la gestion del riesgo
operativo. Coincidimos con Velezmoro (2010), ya que la influencia de riesgo se concentra
en todo el personal de la empresa. Pues es dificil manejar las decisiones, ideas,
pensamientos, etc., que permitan concretar una consolidacion y acuerdo para seguir con un

esquema de trabajo eficiente.

Teniendo los resultados previos relacionados a la primera dimension riesgo de procesos,
Berrorspi L., & Valencia Z. (2013), mencionan que un (76%) muestra desconocimiento en
la aplicacion de la politica de continuidad. Existe una falta de adaptacion de las areas
funcionales para la ejecucion en el proceso de continuidad, ya que solo el (32%) de las
areas lo aplica, este porcentaje desmerece el trabajo realizado por parte del resto de los
integrantes, ya que el porcentaje de ocurrencia en este tipo de eventos de riesgo se
encuentra dentro de un (65%). Frente a la dimension se menciona que dentro de los
mecanismos de control el (61,3%) indica que casi siempre la agencia aplica los manuales
de contingencia ante algin incidente temporal, con la finalidad de brindar continuidad a las
operaciones que se solicitan en el momento del evento. Pues el (38,7%) menciona que
algunas veces lo realiza, ello probablemente se deba a que existe poco conocimiento de su
aplicacion. Coincidimos con Berrorspi & Valencia (2013), ya que muchas veces la falta de
adaptacion en el area que se desarrolla, impide cumplir con las funciones que rige la
empresa. En ocasiones se ignoran muchos procedimientos y se muestra un desinterés para

aprenderlos y ejecutarlos frente a las incidencias.
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Teniendo los resultados previos relacionados a la segunda dimension riesgo de personas,
Flores (2008), menciona que el (65.22%) del personal fundamentalmente no cumple los
lineamientos expuestos por la organizacion, manifestando que la responsabilidad en los
procesos carece de ética y autonomia, considerandose un factor de riesgo operativo para la
empresa. Asimismo, un (55.88%) del personal omite los procesos y procedimientos. Seguido
a ello el (88.24%) del personal comete errores en el procesamiento de informacion dentro de
la atencion. Frente a nuestra dimension el 100% de los trabajadores indica que casi siempre
utiliza de manera pertinente la informacion proporcionada por la empresa sin cometer abusos
ni excesos. Una conducta transparente dentro de una institucion financiera tiene un valor
importante, pues los resultados obtenidos indican que el (100%) de los trabajadores siempre
la adopta este tipo de conductas. El codigo de ética es parte del reglamento de la empresa,
pues el (74,2%) de los encuestados casi siempre lo cumple, manteniendo una conducta
adecuada en el area. Se discrepan los resultados obtenidos por Flores (2008), ya que la
mayoria de los colaboradores bajo estos conceptos, si mantienen firme el codigo de ética y
las normativas que rige la empresa en cuanto a la conducta de los colaboradores dentro del
area. Esto se promueve debido al manejo de efectivo de manera diaria, pues se debe

garantizar la confianza en el area.

Teniendo los resultados previos relacionados a la tercera dimension riesgo externo, Andrés
(2010). Menciona que el fraude externo, muestra un indice del (73.2%), localizando su dafio
en ataques informaticos, derivados de uso de la tecnologia. Ademds, un (43%) esta
representado por las incidencias en el negocio y fallo en los sistemas, derivadas de problemas
en el software que las instituciones aplican. Frente a nuestra dimension el (87,1%) de los
encuestados nunca fue victima de algin factor externo: Robo o Asalto. Consiguientemente,
el (58,1%) de los colaboradores siempre conocen las medidas de seguridad ante un evento
de pérdida por parte de factores externos. En este sentido se discrepa los resultados obtenidos
por Andrés (2010), ya que su enfoque basicamente solo se concentra en ataques a través de
sistemas informaticos, que probablemente se den por paginas Webs o posibles Hackers. La
empresa no es ajena a estas situaciones de fraude externo, pues se crearon dispositivos con
claves digitales para evitar este tipo de situaciones. Sin embargo, el enfoque es mas
representativo, ya que se involucra al personal y a los clientes, ya que siempre la institucion

debe velar por ambos clientes (Internos y Externos).
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Teniendo los resultados previos relacionados a la cuarta dimension riesgo de sistemas,
Velezmoro (2010), indica que el (96%) de las pérdidas que resultan de la interrupcion de
operaciones y fallas en los sistemas, generan una deficiencia en la ejecucion de los procesos
o procesamiento de las operaciones relacionadas al sistema aplicado por la empresa. Frente
a nuestra dimension en existe un (6,5%) y un (9,7%) que manifiesta que pocas veces el area
atiende y responde dichos fallos a tiempo oportuno. Asimismo, un (67,7%) indica que casi
siempre existe prioridad en los tickets generados por el area sobre los errores de
programacion, pero un (19,4%) menciona que pocas veces lo hace. Coincidimos con
Velezmoro (2010), ya que se considera como principal acceso a sistema que aplica la
empresa, para el correcto tramite de las operaciones en linea. Pues si este presenta problemas,
perjudicando y bloqueando el canal de atencion como linea de negocio, existe la posibilidad
de riesgo, tanto para el personal como para los clientes. Peor aun si el area pertinente no
puede brindarnos una pronta respuesta y priorizar las atenciones solicitadas por los
colaboradores frente a una posible falla. Pues como consecuencia, se eleva los indices de
tiempo de espera en colas, asi como también se crea una deficiencia y retraso en la ejecucion

de los procesos.

V. CONCLUSIONES

1. Dado el objetivo general del estudio de la presente investigacion se puede concluir
que existen caracteristicas que influyen directamente en la gestion de riesgo
operativo de la Agencia BCP Zarate, SJL, 2016, ya que un 87.1% de la muestra
encuestada indico que siempre existen caracteristicas que influyen en el riesgo
operativo y un 12.9% respondié que casi siempre. Estos resultados han sido
determinadas a partir del estudio de las dimensiones, los cuales se pueden presentar
dentro de las personas, los procesos, sistemas y la parte externa.

2. Se evidencia que a partir de la muestra encuestada se ha identificado que
caracteristicas presenta el riesgo de personas dentro de la gestion del riesgo operativo
de la Agencia BCP Zarate, SJL, 2016. Pues la dimension riesgo de personas tiene
una influencia moderada dentro del estudio, ya que existe un seguimiento constante
por parte de la empresa, apoyando a que las areas monitoreen el fraude interno y
cumplen con su rol a tiempo oportuno, 96,8% de colaboradores indican que la

empresa siempre cumple con dicho trabajo. A través de ello, los colaboradores
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sienten que el area se preocupa por evitar el riesgo que asume la empresa por parte
del recurso humano, aplicando medidas correctivas por parte de area de inspectorado
y prevencion de fraudes.

A partir de la muestra encuestada se ha identificado qué caracteristicas presenta el
riesgo de procesos dentro de la gestion del riesgo operativo de la Agencia BCP
Zarate, SJL, 2016. Teniendo que la dimension de riesgo de procesos, tiene un valor
moderado. Pues solo un 71% de encuestados considera que casi siempre los modelos
de gestion son los mas idoneos para la organizacion. Asimismo, dentro de
mecanismos de control el 61,3% indica que casi siempre la agencia aplica los
manuales de contingencia ante algun incidente temporal. Pues el 38,7% menciona
que algunas veces lo realiza. Esto nos lleva a pensar que aun existe resistencia por
una parte de los colaborados para cumplir de manera eficiente las propuestas,
lineamientos y normativas que promueve la empresa.

Se evidencia a partir de las respuestas obtenidas las caracteristicas que presenta el
riesgo de sistemas dentro de la gestion del riesgo operativo de la Agencia BCP Zarate,
SJL, 2016. Teniendo que la dimension de riesgo de sistemas, tiene un valor
relativamente alto. Pues el 58,4%, de los encuestados casi siempre considera que los
fallos de sistemas informativos son abordados adecuadamente por el area de
continuidad de negocios. Asimismo, el 54, 8% menciona que casi siempre es Optimo
el tiempo de respuesta del area de Helpdesk con respecto a los errores de
programacion. Sin duda existe bastante trabajo por realizar dentro de ambos aspectos,
pues el riesgo de sistemas es nuestro principal enemigo dentro del area. Siendo el
sistema la herramienta principal del trabajo diario.

A partir de la muestra encuestada se ha Identificado qué caracteristicas presenta el
riesgo externo dentro de la gestion del riesgo operativo de la Agencia BCP Zarate,
SJL, 2016. Teniendo que la dimension de riesgo externo tiene una influencia
moderada dentro del estudio. Pues el 87,1% de los encuestados nunca fue victima de
algin factor externo: Robo o Asalto. Sin embargo, el equipo no es ajeno a que no
suceda alguna incidencia de este nivel. Consiguientemente, el 58,1% de los
colaboradores siempre conocen las medidas de seguridad ante un evento de pérdida
por parte de factores externos. El estar prevenidos bajo estas situaciones de riesgo,
ayuda que el personal se encuentre preparado para afrontar o asumir este tipo de

eventos.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Dado los resultados obtenidos en base a determinar las caracteristicas que influyen
directamente en la gestion de riesgo operativo de la Agencia BCP Zarate, SJL, 2016.
Se sugiere profundizar en el estudio de la gestion riesgo operativo, para aprender sobre
la importancia que tiene este tipo de riesgo dentro de muchas empresas financieras o
no financieras a nivel nacional e internacional. Siempre ha sido ello una parte
importante del esfuerzo de muchas empresas para evitar y prevenir el fraude. Pues es
una tarea valiosa mantener la integridad de los controles internos y reducir los errores
presentados en la parte operativa. La parte humana siempre sera un factor débil dentro
de cualquier organizacion, sin embargo, el crear un base de confianza apoya a las
actividades de la empresa, manteniendo el cumpliendo de las buenas practicas y
conductas sobre la proyeccion de un trabajo exitoso.

2. Se sugiere seguir manteniendo el monitoreo de los controles internos sobre la base de
la estructura organizativa de la empresa. Ya que esto implica conservar una gestion
eficaz, inculcando la integridad entre todos los empleados de la organizacion.
Asimismo, esto va de la mano del compromiso del equipo de trabajo de la agencia en
estudio, quienes son los principales autores de cuidar y velar por el cumplimiento del
comportamiento ético sobre el sistema de trabajo que manejan a diario dentro de la
agencia zarate. Este concepto va de la mano con el indicador de deficiencias en la
comunicacion, ya que, si existe un buen entendimiento entre jefe y subordinados, las
prevenciones y sefiales de alertas son mas efectivas, pues se tiene un estandar de
trabajo adecuado, sobre una base de confianza y transparencia. Manteniendo y
cumpliendo siempre con los lineamientos de trabajo y brindando un clima adecuado y
de seguridad.

3. Se sugiere mantener y potenciar los modelos de gestion y manuales de contingencia.
A través de las ensefnanzas de su aplicacion como tarea de todos. Asimismo, se debera
demostrar la necesidad de la aplicacion por medio de simulaciones, roll plays,
evaluaciones, entre otras. De esta manera el personal podra identificar las necesidades
de asumir los manuales como parte del trabajo, sin ver ello como un problema mas

para la empresa.
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4. Se sugiere fortalecer los lineamientos de continuidad a través de difusion dentro de los

comités de equipo de trabajo, el reforzamiento sobre los planes de respuesta por parte
de are de continuidad de negocio. Asimismo, es recomendable proponer alternativas
de evaluaciones de manera virtual por medio de la plataforma Campus BCP, de esta
manera se podra resolver en linea algunas situaciones o escenarios sobre los fallos en
los sistemas informativos, y tener presente como abordarlos.

. Finalmente, a través de este estudio se propone fortalecer el dialogo entre el personal
de trabajo de la agencia en estudio, manteniendo una comunicacién asertiva,
respetando la posicion propia y de los demas. De esta manera se permite contrarrestar
y minimizar los riesgos a los que se encuentra expuesta la agencia como tal. Siendo
este un rol, una préctica y disciplina integral de toda la empresa. Prueba de ello se
encuentra integrado dentro de los ejes estratégicos de la organizacion, donde se ve

presentada la gestion de riesgo sobresaliente como tarea de todos.
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ANEXO 3

Cuestionario de Preguntas:

CUESTIONARIO

VARIABLE: GESTION DE RIESGO OPERARTIVO

DIMENSIONES

VALORES DE LA ESCALA

INDICADORES SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

ALGUNAS
VECES

POCAS
VECES

NUNCA

5

4

3

2

Riesgo de
Procesos

Modelos

1. Los Modelos de Gestion
de Riesgo Operativo
aplicados por la empresa
son los mas adecuados para
la prevencion de
incidencias.

2. La Administracion del
Riesgo Operativo bajo el
modelo COSO, apoya las
actividades de Supervision
mas eficientes.

Transacciones

3. La empresa brinda una
adecuada capacitacion para
el tramite de las distintas
transacciones efectuadas en
el dia.

4. Presenta dificultades
para el tramite de
transacciones en linea.

5. Cumple con los
lineamientos y normativas
vigentes, para el tramite de
las transacciones.

Control

6. Se realiza un correcto
control dentro de los
procesos operativos.

7. Se aplican los
mecanismos de control
ante algln incidente
temporal.

Errores en Contabilidad
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8. Registra de manera
correcta las operaciones sin
errores en la contabilidad
al cierre del dia.

Errores en Registro

9. Existen factores que
afectan el trabajo,
ocasionando errores en el
registro de las operaciones
del dia.

Riesgo de
Personas

Perdidas Asociadas al Recu

rso Humano

10. La empresa difunde
escenarios 0 casos
enfocados a las perdidas
asociadas al RRHH.

Fraude Interno

11. Las areas que
monitorean el fraude
interno en la empresa,
cumple con su rol en un
tiempo oportuno.

Actividades No autorizadas

12. De manera intencional
haz realizado actividades
no autorizadas
perjudicando la gestion
dentro del area operativa.

Abuso de Informacion

13. Utilizas de manera
pertinente la informacion
proporcionada por la
empresa sin cometer
abusos ni excesos.

Fallos en Procedimientos Internos

14. De presentarse algun
fallo en los procedimientos
internos, apelas a tu
autonomia y buscas una
solucion.

Conducta

15. Adoptas una conducta
transparente frente a una
situacion de riesgo.

16. Cumples con el Codigo
de Etica que rige la
empresa, manteniendo una

48




conducta adecuada en el
area.

Deficiencias en la Comunicacion

17. Presenta deficiencias
en la comunicacion de Jefe
Subordinado.

Factores Humanos

18. Haz sido victima de
algun factor humano
(Clientes), bajo la
modalidad de estafa.

19. Conoces las medidas de
seguridad ante una
situacion potencial de
riesgo por parte del factor
humano.

Robo de Informacion

20. Se difunde eventos de
pérdidas relacionadas al
robo de informacion como
factor de riesgo.

21. Haz sido victima de
abuso de confianza

] incurriendo en un robo de
Riesgo Externo | informacion.

Factores Fisicos

22. La oficina ha sido
victima de algun factor
fisico, relacionados a la
infraestructura.

23. Cumples con el manual
de prevencion, frente a un
evento de incidencia por
parte de factores fisicos.

Factores Externos

24. Fuiste victima de algun
factor externo: Robo o
Asalto.

25. Conoces las medidas de
seguridad ante un evento
de perdida por parte de
factores externos.

Fallos de Sistemas Informadticos




Riesgo de
Sistemas

26. Los fallos de sistemas
informativos son
abordados adecuadamente
por el area de continuidad
de negocios.

27. Dominas los sistemas
de contingencia ante algin
fallo de sistemas
informativos.

Fallos en Transmision de Datos

28. Conoces como detectar
los fallos en la transmision
de datos.

29. El area de Helpdesk
atiende a tiempo prudente
los fallos en transmision de
datos.

Errores de Programacion

30. Es optimo el tiempo de
respuesta del area de
helpdesk con respecto a los
errores de Programacion.

31. Existe prioridad en los
tickets generados por el
area sobre los errores de
programacion.
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ANEXO 4

Informe de opinion de expertos del instrumento de medicion:

CESAR VALLEJC

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg..: Qﬂﬂg‘w 2§ Jittrt)
e T /

1.2. Cargo e Institucion donde labora:
I.3. Especialidad del experto:

1.4. Nombre

- .

e

del Instrumento motivo de la evaluacion:

1.5. Autor del instrumento:

. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

: Excelent
Deficiente | Regular | Bueno |Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21.40% | 41-60% 61-80% 81-1500 =
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado -70
Esta expresadc de manera coherente y
OBJETIVIDAD legica 70
Responde a las necesidades internas y
BERTINEBC A externas de la investigacién. 79
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora.....................e. 7@
ORGANIZACION gg?dr::‘nde los aspectos en calidad y ?0
Tiene coherencia entre indicadores y las y
SIISICNGIA dimensiones. 75
Estima las estrategias que responda al
NN DD propdsito de la investigacién 7ﬁ
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todes y cada uno propios 7&
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente .
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a ZZ}
quienes se dirige el instrumento
. Considera que los items miden lo que -
L pretende medir. o
PROMEDIO DE 76
VALORACION
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE : : :
TITEM [ SUFICIENTE MEDIANAMENTE "[INSUFICIENTE | OBSERVACIONES
N SUFICIENTE : . i ; :
: 01 i
[02 Al
03 -
04 =
05
06 =
07 7z
08 s
09 7
10 A
11 7
12 P
13 /7
14 A
15 7
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¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

V. PROMEDIO DEVALORACION:

San Juan de Lun‘gancho,/p' de ();} del 2016
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CESAR VALLEIO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.:
|.2. Cargo e Institucion donde labora:
1.3. Especialidad del experto:

(s B Bos B

T e /L/Cl/ LS e Este.

@w Mm%a~

I.4. Nombre del Instrumento motive de la evaluacién:

1.5. Autor del instrumento:

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

7 Excelent
Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 2140% | 41-60% 61.80% -e
81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado s
OBJETIVIDAD Eztiiaexpresado de manera coherente y 7
Responde a las necesidades internas y
S IENLIA externas de la investigacion. /
Esta adecuado para valorar aspectos y
DELAAIDAD estrategias de mejora......................... /
- Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION dlafldad. /
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUTIGIENGIA dimensiones.
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIDAD proposito de la investigacion
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumente son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente /
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a
quienes se dirige el instrumento
‘ Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir.
PROMEDIO DE f(7
VALORACION 0
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE ‘ : ; i g
(ITEM [SUFICIENTE | MEDIANAMENTE ~[INSUFICIENTE | OBSERVACIONES
01 z
02 7
03 el
04 7
05 i
06 /
07 /7
08 Vd
09 4
10 7
11 7
12 7
13 4
14 /
15 /
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V. PROMEDIO DEVALORACION: %’ %

San Juan de Lurigancho, 9 de éj del 2016

DNE oo OO



E' i UNlVERSIDAD

CESan VALLEID

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.:gVﬂVV/Q/&’M U@ﬂﬂ/f _F Airrese
1.2. Cargo e Institucién donde labora: _ 2 7C.
1.3. Especialidad del experto: F//w)/vzﬂi - /?N"/c’cfvi
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién:

1.5. Autor del instrumento:
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

‘ '.Deﬁt_:i'e'h{e’“vf“. '

| Esta formulado con lenguaje apropiado

.| Esta expresado de manera coherente y
| légica .

Responde a ias necesidades inteinas y
externas de la investigacién.

Esta adecuado para valorar aspectos y
estrategias de mejora...............ooeie

Comprende los aspectos en calidad y
claridad.

Tiene coherencia entre indicadores y las
dimensiones.

Estima las estrategias que responda al
propdsito de la investigacién

Considera que los items utilizados en este
instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de usuario a
quienes se dirige el instrumento

:| Considera que los ftems miden lo que
pretende medir.

PROMEDIO DE
VALORACION

ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE
IC T

AR
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES: =

g /)

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: 7 1
1.2. Cargo e Institucién donde labora: Docudd (o
1.3. Especialidad del experto: A e foclatocsn
|.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: &c( HLoneeid
1.5. Autor del instrumento: ’7 COarey oty 11{2/{’ Alcecrris
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
- : Excelent
; Deficiente | Regular Bueno | Muy bueno | ="~ ]
: _,I.NDIQADORES CRITERIOS 0-20% 21.40% | 41-60% | 61.80% 81-1% .
'CI,AR‘ID_AD Esta formulado con lenguaje apropiado &0 %
X Esta expresado de manera coherente y 3
OBJETIVIDAD légica Fo o
Responde a las necesidades internas y g
EERUNENEIA externas de la investigacién. 80 %
s Esta adecuado para valorar aspectos y
VAST!{ALIDAD estrategias de mejora......................... 50 %
el o 2 | Comprende los aspectos en calidad y
Q_RGANIZACION claridad. 50 %
. ; : Tiene coherencia entre indicadores y las
NG dimensiones. F0 %
s ; Estima las estrategias que responda al - v.
HETENGIONAL IDAD propésito de la investigacién % %
S e Considera que los items utilizados en este
-CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios gC’ c/
A del campo que se esta investigando. g ©
: : Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a f: \ o
: quienes se dirige el instrumento 00 %
1 I Considera que los items miden lo que ~
METODOLOGIA pretende medir. g g Oz
PROMEDIO DE o
VALORACION Box

ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE
- ‘f{';"g

\
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ll. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en Ios instrumentos de investigacion?

Iv. PROMEDIO DEVALORACION:

San Juan de Lurigancho, /4 de 07 del 2016
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: : iM\OUc'l EW 'm N ,MN MAMOL
oeAME A NEMID coOMiZecTo
AOM UM TTraRoiL

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién:

1.2. Cargo e Institucion donde labora:
1.3. Especialidad del experto:

I.5. Autor del instrumento:
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

5 Excelent
INDICADORES CRITERIOS s e o s bl LD Lol G
> - 2 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado ‘63‘(
Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD logica @ 7_
Responde a las necesidades internas y bl
PERTINENCIA externas de la investigacion. &/“
Esta adecuado para valorar aspectos y oty
ACTLALIDAD estrategias demejora.................. O /
= Comprende los aspectos en calidad y N
ORGANIZACION ity 8o 7
Tiene coherencia entre indicadores y las g
e dimensiones. @/.
Estima las estrategias que responda al -
T CBNALIDAD proposito de la investigacion 60 K
Considera que los items utilizados en este .
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios Bo 7
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 6 -7
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a o
quienes se dirige el instrumento
- Considera que los items miden lo que
an Lo pretende medir. 80"—'7
PROMEDIO DE @37
VALORACION B
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE i
ITEM [ SUFICIENTE | MEDIANAMENTE ~ [ OBSERVACIONES
N e SUFICIENTE P
01 e
03 Y i
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06 i
07 Py
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ANEXO 5

Autorizacion de Empresa:

S >BCP>

San Juan de Lurigancho, 9 de Noviembre del 2016

Universidad Cesar Vallejo
Sede Lima Este
San Juan de Lurigancho- Lima.

Presente.

Sres. Administracién:

Ref. : Autorizacién de Estudio de Tesis en el Centro de

Trabajo.

De nuestra consideracion:

Por medio de la presente queremos saludarlos muy cordialmente y manifestarles que se permite la
autorizacién a la alumna Mayra Yohani Torres Navarrete con MAT $13337 colaboradora del Banco de Crédito,
realizar el estudio de su tesis dentro de nuestro Centro de Trabajo (Ag Zarate). Por tal motivo su aporte
contribuird y apoyara las actividades diarias de nuestra agencia dentro del drea de Operaciones.

Cordialmente,

DN 42617080 / MAT 502215
Divisi6n de Canales de Atencién

DNI 41942171/ MAT 221735
Division Comerclal

SUFPS5186 - 1000387 (Faj. 100x1) mod. 02.2015 enctria s.2.
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TABLA 1: Riesgo Operativo.

RIESGO OPERATIVO
Algunas Casi Siempre  Porcentaje
Veces Siempre Acumulado
Procesos 32 96.8 100
Personas 100 100
Externo 100 100
Sistemas 3.2 80.6 16.1 100
RIESGO 12.9 87.1 100
OPERATIVO
TABLA 2
Dimension 1: Riesgo de Procesos
Modelos

1.-Los Modelos de Gestion de Riesgo Operativo aplicados por la empresa
son los mas adecuados para la prevencion de incidencias.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Casi 22 71.0 71.0 71.0
Siempre
Siempre 9 29.0 29.0 100.0
Total 31 100.0 100.0

2.-La Administracion del Riesgo Operativo bajo el modelo COSO, apoya
las actividades de
Supervision mas eficientes.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vilido Algunas 1 32 3.2 3.2
Veces
Casi 22 71.0 71.0 74.2
Siempre
Siempre 8 25.8 25.8 100.0
Total 31 100.0 100.0
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Transacciones

3.-La Empresa brinda una adecuada capacitacion para el tramite de las
distintas transacciones efectuadas en el dia.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Vilido Algunas 2 6.5 6.5 6.5
Veces
Casi 22 71.0 71.0 77.4
Siempre
Siempre 7 22.6 22.6 100.0
Total 31 100.0 100.0

4.-Presenta dificultades para el tramite de transacciones en linea.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Vilido Pocas 26 83.9 83.9 83.9
Veces
Algunas 5 16.1 16.1 100.0
Veces
Total 31 100.0 100.0

5.-Cumple con los lineamientos y normativas vigentes, para el tramite de
las transacciones.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Vilido Algunas 4 12.9 12.9 12.9
Veces
Casi 23 74.2 74.2 87.1
Siempre
Siempre 4 12.9 12.9 100.0
Total 31 100.0 100.0
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6.-Se realiza un correcto control dentro de los procesos operativos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vilido Pocas 7 22.6 22.6 22.6
Veces
Algunas 4 12.9 12.9 35.5
Veces
Casi 7 22.6 22.6 58.1
Siempre
Siempre 13 41.9 41.9 100.0
Total 31 100.0 100.0

7.-Se aplican los mecanismos de control ante algiin incidente temporal.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vilido Algunas 12 38.7 38.7 38.7
Veces
Casi 19 61.3 61.3 100.0
Siempre
Total 31 100.0 100.0

Errores en Contabilidad

8.-Registra de manera correcta las operaciones sin errores en la

contabilidad al cierre del dia.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Vilido Pocas 13 41.9 41.9 41.9
Veces
Algunas 8 25.8 25.8 67.7
Veces
Casi 10 323 323 100.0
Siempre
Total 31 100.0 100.0
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Errores en Registro

9.-Existen factores que afectan el trabajo, ocasionando errores en el
registro de las operaciones del dia.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vilido Algunas 2 6.5 6.5 6.5
Veces
Casi 20 64.5 64.5 71.0
Siempre
Siempre 9 29.0 29.0 100.0
Total 31 100.0 100.0

TABLA 3

Cuadro de Frecuencia consolidada: Riesgo de Procesos.

CUADRO N° 02
ANALISIS D1 RIESGO DE PROCESOS/ EXPRESADO EN PORCENTAJE
[} wn
ITEMS o = " 8 ) _c%
& £ g8 2 S R
g ) £ .8 @ g S g
[}
— o — > 8 Z = o=
n 2 < S )
O m <
1.-Los Modelos de Gestion de Riesgo Operativo 29.0 71,0 100

aplicados por la empresa son los mas adecuados
para la prevencion de incidencias.

2.-La Administracion del Riesgo Operativo bajo 25,8 71,0 3,2 100
el modelo COSO, apoya las actividades de
Supervision mds eficientes.

3.-La Empresa brinda una adecuada 22,6 71,00 6,5 100
capacitacion para el tramite de las distintas
transacciones efectuadas en el dia.

4.-Presenta dificultades para el tramite de 16,1 83,9 100
transacciones en linea.

5.-Cumple con los lineamientos y normativas 12,9 74,2 12,9 100
vigentes, para el tramite de las transacciones.

6.-Se realiza un correcto control dentro de los 41,9 22,6 12,9 22,6 100
procesos operativos.

7.-Se aplican los mecanismos de control ante 61,3 38,7 100
algun incidente temporal.

8.-Registra de manera correcta las operaciones 323 25,8 41,9 100
sin errores en la contabilidad al cierre del dia.

9.-Existen factores que afectan el trabajo, 29,0 64,5 6,5 100

ocasionando errores en el registro de las
operaciones del dia.
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TABLA 4

Dimension 2: Riesgo de Personas.

Perdidas Asociadas al Recurso Humano

10.-La empresa difunde escenarios o casos enfocados a las pérdidas
asociadas al RRHH.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vilido Siempre 31 100.0 100.0 100.0

Fraude Interno

11.-Las areas que monitorean el fraude interno en la empresa, cumplen
con su rol en un tiempo oportuno.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Casi 1 3.2 3.2 3.2
Siempre
Siempre 30 96.8 96.8 100.0
Total 31 100.0 100.0

Actividades No Autorizadas

12.-De manera intencional haz realizado actividades no autorizadas
perjudicando la gestion dentro del drea operativa.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 5 16.1 16.1 16.1
Pocas 22 71.0 71.0 87.1
Veces
Algunas 4 12.9 12.9 100.0
Veces
Total 31 100.0 100.0

Abuso de Informacion

13.-Utilizas de manera pertinente la informacion proporcionada por la
empresa sin cometer abusos ni excesos.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Casi 31 100.0 100.0 100.0
Siempre
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Fallo en los Procedimientos Internos

14.-De presentarse algin fallo en los procedimientos internos, apelas a tu
autonomia y buscas una solucion.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vilido Casi 31 100.0 100.0 100.0
Siempre

Conducta

15.- Adoptas una conducta transparente frente a una situacion de riesgo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vilido Siempre 31 100.0 100.0 100.0

16.-Cumples con el Codigo de Etica que rige en la empresa, manteniendo
una conducta adecuada en el drea.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vilido Casi 23 74.2 74.2 74.2
Siempre
Siempre 8 25.8 25.8 100.0
Total 31 100.0 100.0

Deficiencias en la Comunicacion

17.-Presenta deficiencias en la comunicacion de Jefe Subordinado.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Pocas 14 452 452 452
Veces
Algunas 16 51.6 51.6 96.8
Veces
Siempre 1 3.2 3.2 100.0
Total 31 100.0 100.0
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TABLA 5

Cuadro de Frecuencia consolidada: Riesgo de Personas.

CUADRO N° 03

ANALISIS D2 RIESGO DE PERSONAS/EXPRESADO EN PORCENTAJE

ITEMS D e 2y wa o8 ==

= ZE 55 55 : Eis

10.-La empresa difunde escenarios 100,00 100

o casos enfocados a las pérdidas

asociadas al RRHH.

11.-Las dreas que monitorean el 96,8 32 100

fraude interno en la empresa,

cumplen con su rol en un tiempo

oportuno.

12.-De manera intencional haz 16,1 71,00 12,9 100

realizado actividades no

autorizadas  perjudicando  la
gestion dentro del drea operativa.

13.-Utilizas de manera pertinente 100,00 100
la informacion proporcionada por

la empresa sin cometer abusos ni

excesos.

14.-De presentarse algun fallo en 100,00 100
los procedimientos internos, apelas
a tu autonomia y buscas una

solucion.

15.- Adoptas una conducta 100,00 100
transparente frente a una situacion

de riesgo.

16.-Cumples con el Cédigo de Etica 25,8 74,2 100

que rige en la empresa,
manteniendo una conducta
adecuada en el darea.

17.-Presenta deficiencias en la 32 51,6 452 100
comunicacion de Jefe
Subordinado.




TABLA 6

Dimension 3: Riesgo Externo.

Factores Humanos

18.-Haz sido victima de algun factor humano (Clientes), bajo la modalidad de

estafa.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vilido Pocas 31 100.0 100.0 100.0

Veces

19.-Conoces las medidas de seguridad ante una situacién potencial de
riesgo por parte del factor humano.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Algunas 7 22.6 22.6 22.6
Veces
Casi 9 29.0 29.0 51.6
Siempre
Siempre 15 48.4 48.4 100.0
Total 31 100.0 100.0

Robo de Informacion

20.-Se difunden eventos de pérdidas relacionadas al robo de informacion
como factor de riesgo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vilido Algunas 1 32 3.2 32
Veces
Casi 19 61.3 61.3 64.5
Siempre
Siempre 11 355 355 100.0
Total 31 100.0 100.0
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21.-Haz sido victima de abuso de confianza incurriendo en un robo de

informacion.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vilido Nunca 14 45.2 45.2 45.2
Pocas 17 54.8 54.8 100.0
Veces
Total 31 100.0 100.0

Factores Fisicos

22.-La oficina ha sido victima de algun factor fisico, relacionados a la

infraestructura.
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Vilido Nunca 31 100.0 100.0 100.0

23.-Cumples con el manual de prevencion frente a un evento de incidencia
por parte de factores fisicos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Casi 1 32 32 32
Siempre
Siempre 30 96.8 96.8 100.0
Total 31 100.0 100.0
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Factores Externos

24.-Fuiste victima de algun factor externo: Robo o Asalto.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 27 87.1 87.1 87.1
Pocas 4 12.9 12.9 100.0
Veces
Total 31 100.0 100.0

25.- Conoces las medidas de seguridad ante un evento de pérdida por parte
de factores externos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Valido Casi 13 41.9 419 419
Siempre

Siempre 18 58.1 58.1 100.0

Total 31 100.0 100.0




TABLA 7

Cuadro de Frecuencia consolidada: Riesgo Externo.

CUADRO N° 04
ANALISIS D3 RIESGO EXTERNQO/ EXPRESADO EN PORCENTAJE
ITEMS o 2 o
g 3 s 3 5 S = E
E 3 58 o g g2
()
n 2 < 2 5}
O o <
18.-Haz sido victima de algun 31,00 100
factor humano (Clientes), bajo la
modalidad de estafa.
19.-Conoces las medidas de 48.4 29,00 22,6 100

seguridad ante wuna situacion
potencial de riesgo por parte del
factor humano.

20.-Se difunden eventos de 35,5 61,3 3,2 100
peérdidas relacionadas al robo de

informacion como factor de

riesgo.

21.-Haz sido victima de abuso de 54,8 45,2 100
confianza incurriendo en un robo
de informacion.

22.-La oficina ha sido victima de 100,00 100
algun factor fisico, relacionados a
la infraestructura.

23.-Cumples con el manual de 96,8 32 100
prevencion frente a un evento de
incidencia por parte de factores

fisicos.

24.-Fuiste victima de algun factor 12,9 87,1 100
externo: Robo o Asalto.

25.- Conoces las medidas de 58,1 419 100

seguridad ante un evento de
perdida por parte de factores
externos.
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TABLA 8

Dimension 4: Riesgo de Sistemas.

Fallo de Sistemas Informaticos

26.-Los fallos de sistemas informativos son abordados adecuadamente por
el area de continuidad de negocios.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vilido Algunas 3 9.7 9.7 9.7
Veces
Casi 15 48.4 48.4 58.1
Siempre
Siempre 13 41.9 41.9 100.0
Total 31 100.0 100.0

27.-Dominas los sistemas de contingencia ante algin fallo de sistemas

informativos.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vilido Algunas 1 3.2 3.2 3.2
Veces
Casi 25 80.6 80.6 83.9
Siempre
Siempre 5 16.1 16.1 100.0
Total 31 100.0 100.0

Fallo en Transmision de Datos

28.-Conoces como detectar los fallos en la transmision de datos.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Vilido Algunas 5 16.1 16.1 16.1
Veces
Casi 26 83.9 83.9 100.0
Siempre
Total 31 100.0 100.0
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29.-El area de HelpDesk atiende a tiempo prudente los fallos en
transmision de datos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Vilido Pocas 2 6.5 6.5 6.5
Veces
Algunas 3 9.7 9.7 16.1
Veces
Casi 23 74.2 74.2 90.3
Siempre
Siempre 3 9.7 9.7 100.0
Total 31 100.0 100.0

Error en Programacion

30.-Es optimo el tiempo de respuesta del area de HelpDesk con respecto a

los errores de programacion.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vilido Pocas 3 9.7 9.7 9.7
Veces
Algunas 6 19.4 19.4 29.0
Veces
Casi 17 54.8 54.8 83.9
Siempre
Siempre 5 16.1 16.1 100.0
Total 31 100.0 100.0
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31.-Existe prioridad en los tickets generados por el area sobre los errores
de programacion.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Vilido Algunas 6 19.4 19.4 19.4
Veces
Casi 21 67.7 67.7 87.1
Siempre
Siempre 4 12.9 12.9 100.0
Total 31 100.0 100.0
TABLA 9

Cuadro de Frecuencia consolidada: Riesgo de Sistemas.

CUADRO N° 05

ANALISIS D4 RIESGO DE SISTEMAS/ EXPRESADO EN PORCENTAJE

] N
= ) ®]
ITEMS 2 = 2. 8 8
& S E8 > g 83
5 7 0o o 5 S E
R — = > s z = 3
n Z < 23 é
O ~
26.-Los fallos de sistemas informativos 419 48.4 9,7 100
son abordados adecuadamente por el drea
de continuidad de negocios.
27.-Dominas los sistemas de contingencia 16,1 80,6 3,2 100
ante algun fallo de sistemas informativos.
28.-Conoces como detectar los fallos en la 83,9 16,1 100
transmision de datos.
29.-El area de HelpDesk atiende a tiempo 9,7 74,2 9,7 6,5 100
prudente los fallos en transmision de
datos.
30.-Es optimo el tiempo de respuesta del 16,1 54,8 19,4 9,7 100
drea de HelpDesk con respecto a los
errores de programacion.
31.-Existe prioridad en los tickets 12,9 67,7 19,4 100

generados por el drea sobre los errores de
programacion.
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FIGURA 1

Riesgo de Procesos.

1.-Los Modelos de Gestion de Riesgo Operativo
aplicados por la empresa son los mas
adecuados para la prevencion de incidencias.

Casi Siempre Siempre

2.-La Administracion del Riesgo Operativo bajo

el modelo COSO, apoya las actividades de
Supervision mas eficientes.

Algunas Veces  Casi Siempre Siempre

3.-La Empresa brinda una adecuada
capacitacion para el tramite de las distintas
transacciones efectuadas en el dia.

i

Algunas Veces M Casi Siempre M Siempre
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4.-Presenta dificultades para el tramite de
transacciones en linea.

-3

Pocas Veces M Algunas Veces

5.-Cumple con los lineamientos y normativas
vigentes, para el tramite de las transacciones.

12.9

Algunas Veces  Casi Siempre Siempre

6.-Se realiza un correcto control dentro de los
procesos operativos.

Pocas Veces m Algunas Veces M Casi Siempre M Siempre

77



7.-Se aplican los mecanismos de control ante
algun incidente temporal.

Algunas Veces Casi Siempre

8.-Registra de manera correcta las operaciones
sin errores en la contabilidad al cierre del dia.

M Pocas Veces Algunas Veces M Casi Siempre

9.-Existen factores que afectan el trabajo,
ocasionando errores en el registro de las
operaciones del dia.

Algunas Veces Casi Siempre Siempre
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FIGURA 2

Riesgo de Personas.

10.-La empresa difunde escenarios o casos
enfocados a las pérdidas asociadas al RRHH.

Siempre

11.-Las areas que monitorean el fraude
interno en la empresa, cumplen con su rol
en un tiempo oportuno.

Casi Siempre HSiempre

12.-De manera intencional haz realizado
actividades no autorizadas perjudicando la
gestion dentro del area operativa.

Nunca Pocas Veces Algunas Veces

13.-Utilizas de manera pertinente la
informacion proporcionada por la empresa
sin cometer abusos ni excesos.

Casi Siempre
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14.-De presentarse algun fallo en los
procedimientos internos, apelas a tu autonomia
y buscas una solucidn.

Casi Siempre

15.- Adoptas una conducta transparente frente
a una situacion de riesgo.

Siempre

16.-Cumples con el Cédigo de Etica que rige en la
empresa, manteniendo una conducta adecuada en el
area.

Casi Siempre Siempre

17.-Presenta deficiencias en la comunicacion de
Jefe Subordinado.

Pocas Veces M Algunas Veces M Siempre




FIGURA 3

Riesgo Externo.

18.-Haz sido victima de algun factor humano
(Clientes), bajo la modalidad de estafa.

Pocas Veces

19.-Conoces las medidas de seguridad ante una
situacion potencial de riesgo por parte del factor
humano.

29.0

(0X0)
Algunas Veces Casi Siempre Siempre

20.-Se difunden eventos de pérdidas relacionadas
al robo de informacion como factor de riesgo.

Algunas Veces M Casi Siempre M Siempre

21.-Haz sido victima de abuso de confianza
incurriendo en un robo de informacion.

Pocas Veces

81



22.-La oficina ha sido victima de algun factor fisico,
relacionados a la infraestructura.

23.-Cumples con el manual de prevencion frente a
un evento de incidencia por parte de factores
fisicos.

Casi Siempre Siempre

24.-Fuiste victima de algun factor externo: Robo o
Asalto.

Nunca M Pocas Veces

25.- Conoces las medidas de seguridad ante un
evento de pérdida por parte de factores externos.

Casi Siempre MW Siempre
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FIGURA 4

Riesgo Sistemas.

26.-Los fallos de sistemas informativos son
abordados adecuadamente por el drea de
continuidad de negocios.

48.4

Algunas Veces Casi Siempre Siempre

27.-Dominas los sistemas de contingencia ante algun
fallo de sistemas informativos.

Algunas Veces M Casi Siempre M Siempre

28.-Conoces como detectar los fallos en la
transmision de datos.

Algunas Veces Casi Siempre
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29.-El area de HelpDesk atiende a tiempo prudente
los fallos en transmision de datos.

74.2

6.5

Pocas Veces Algunas Veces Casi Siempre Siempre

30.-Es 6ptimo el tiempo de respuesta del area de
HelpDesk con respecto a los errores de programacion.

.

Pocas Veces M Algunas Veces M CasiSiempre M Siempre

31.-Existe prioridad en los tickets generados por el
drea sobre los errores de programacion.

13% 19%

M Algunas Veces Casi Siempre  HSiempre
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