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ABSTRACT: This study proposes a conversational agent on operational risk with an innovative approach

for the cooperative system. It employs a quantitative method and a quasi-experimental design; The TAM
model was applied to measure the satisfaction with the use of the executed tool. D-ID Creative Reality
Studio was used for construction and evaluation, which allows creating dynamic and immersive visual
experiences. The results suggest the use of the conversational agent to make queries about regulations,
internal policies and procedures.

KEY WORDS: conversational agent, operational risk, technology acceptance model, artificial intelligence.

INTRODUCCION.

En un mundo globalizado, las entidades financieras (EF) han crecido aceleradamente, producto de la
innovacion de herramientas tecnologicas. En este sentido, es preciso abordar el riesgo como una necesidad
de las empresas, con lo cual se concuerda con Quijano (2013), cuando precisa que la identificacion de
riesgos debe verse como una oportunidad para tener una ventaja competitiva dentro del sistema financiero.
Asimismo, Caceres & Zaballos (2002) confirman, que las EF cumplen un rol primordial y sostenible en la
economia, debido a que distribuyen los recursos hacia diversos mercados o sectores, por lo que un modelo
de gestion de riesgos integrales en las entidades debe estar enfocado en identificar, medir, priorizar,
controlar, monitorear y comunicar los riesgos para minimizar la materializacion de pérdidas financieras.
En la actualidad, las entidades financieras van desde: cajas de ahorro, cooperativas de ahorro y crédito,
mutualistas, bancos publicos y privados, las mismas que estan enfocadas en administrar adecuadamente la
gestion del riesgo operativo. Con este contexto, se puede mencionar, que el riesgo operativo engloba la
posibilidad de incurrir en pérdidas debido a los siguientes factores: procesos, personas, tecnologia de la
informacion y eventos externos. En tal sentido, algunos autores como Chabusa Vargas etal. (2019)
corroboran, que la materializacion de los eventos de riesgo se originan por fallas o deficiencias en la

aplicacion de politicas, metodologias, procesos y procedimientos de la entidad.
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Por otra parte, la inteligencia artificial (IA) esta evolucionando positivamente a las entidades financieras al

mejorar la eficiencia, reducir los costos y mejorar los procesos de toma de decisiones. Mediante la
recoleccion y andlisis de grandes conjuntos de datos, la IA identifica riesgos potenciales, protege la
informacion de los clientes y mitiga la materializacion de eventos de riesgo. En el Ecuador, la inteligencia
artificial ayuda a las entidades financieras a cumplir con las regulaciones normativas mediante la
automatizacion de los procesos de seguimiento y presentacion de informes. Garantizando el cumplimiento
de los requisitos legales y reduciendo el riesgo de incumplimiento, segun criterio de Verdegay et al. (2021).
Los agentes conversacionales, también conocidos como chatbots, son programas de software disenados
para interactuar con los usuarios a través de dialogos en lenguaje natural, garantizando que cumplan con
las expectativas del usuario y brinden una experiencia de interaccion positiva. La implementacién de un
chatbot es una solucion innovadora, porque proporciona asistencia en tiempo real, y por ende, mejora la
capacidad de respuesta sobre la gestion de riesgo operativo (Ouaddi, Benaddi & Jakimi,2024).

Los chatbots ofrecen varias ventajas cuando se aplican a la gestion del riesgo operativo; entre ellas se puede
mencionar las siguientes: mejora la eficiencia, reduce los costos y optimiza la comunicacion integral de los
riesgos. Esta automatizacion conduce a un aumento de la eficiencia y la productividad dentro de las
entidades financieras; asimismo, los chatbots almacenan y procesan de manera eficiente grandes cantidades
de datos, lo cual es fundamental para identificar y mitigar riesgos en tiempo real y respuestas rapidas a
posibles incidentes de riesgo, segun criterios de Kieslich et al. (2024).

Bajo este contexto, esta investigacion se centra en la creacion de un agente conversacional sobre riesgo
operativo para el sistema cooperativo, buscando optimizar la gestion en este &mbito; para ello, se propone
que para una adecuada administracion del riesgo operativo es importante que a través del chatbot se realicen
consultas, basadas en metodologias, politicas, procedimientos, estructura organizacional, registro de
eventos de riesgo; mediante los cuales se identifican, miden, priorizan, controlan, mitigan, monitorean y se

comunican los riesgos.



DESARROLLO.

Para llevar a cabo esta investigacion, se recurri6 a la revision de diversas fuentes bibliograficas, tales como:
articulos académicos y cientificos de Scielo, Scopus y Redalyc; la busqueda se enfocod en temas como
chatbots, agentes conversacionales, y riesgo operativo con inteligencia artificial. El analisis de estas fuentes
permitio examinar el uso creciente de chatbots en el sistema cooperativo, asi como las implicaciones de su
implementacion en la gestion de riesgo operativo. Adicionalmente, se revisaron documentos normativos
legales de las entidades financieras de la Economia Popular y Solidaria (EPS), con los lineamientos de la
normativa externa emitida por el organismo de control en Ecuador.

Se emplea un enfoque cuantitativo, ya que se utilizaron métodos numéricos y estadisticos en donde se
recopilaron y analizaron los datos de manera objetiva. El andlisis se fundamento en la configuracion de un
chatbot sobre la gestion de riesgo operativo en el sistema cooperativo en Ecuador. Se aplicé un disefo
cuasi-experimental; por lo cual, se utiliz6 el método tedrico del Modelo TAM para medir la satisfaccion del
uso del agente conversacional disefiado.

Ahora, se hace énfasis al surgimiento y desarrollo de los agentes conversacionales, se investiga sobre la
existencia de varias herramientas disponibles para desarrollar Chatbots, y finalmente se describen los pasos

para la construccion del Chatbot.

Surgimiento y desarrollo de los agentes conversacionales.

Estos primeros sistemas fueron disefiados para simular la conversacion humana, y que los usuarios se
sintieran como si estuvieran interactuando con una persona real en lugar de una maquina. Los modelos
iniciales se basaban en reglas, utilizando scripts predefinidos y coincidencias de patrones para generar
respuestas.

A lo largo de los afos, los agentes conversacionales han evolucionado significativamente debido a los
avances en inteligencia artificial (IA) y procesamiento del lenguaje natural (NLP). Su implementacion en

las entidades financieras ha mejorado la eficiencia en areas como la atencion al cliente, la gestion de riesgos
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integrales y el analisis financiero; no obstante, aunque la IA puede optimizar la eficiencia operativa, la

experiencia humana sigue siendo fundamental para la toma de decisiones complejas (Zheng, 2024).

Tabla 1. Evolucion Agentes Conversacionales.

Década Aiio Agente Definicion
virtual
Década de 1960 | 1966 Eliza Eliza, el primer chatbot de Joseph Weizenbaum, reconocia palabras
clave para generar respuestas predefinidas.
Década de 1970 | 1972 Parry Kenneth Colby desarroll6 PARRY, un chatbot para simular la
esquizofrenia paranoide y estudiar la interaccidon con personas que la
padecen.
Década de 1980 | 1989 | Chatterbot En TINYMUD, ChatterBot fue disefiado como un jugador virtual para
interactuar, explorar y guiar a otros jugadores.
Década de 1990 | 1995 Alicebot Richard Wallace cred un bot inspirado en Eliza que usa patrones para
conversar y aprende del lenguaje natural web.
1997 Clippy Microsoft cre6 en 1997 el primer asistente virtual de Windows para
ayudar con Microsoft Office.
Década de 2000 | 2004 Mitsuku Mitsuku, un chatbot conversacional, gand varios premios Loebner por su
capacidad de mantener conversaciones humanas convincentes,
mejorando significativamente la calidad de la conversacion artificial.
Siri Apple creo el primer asistente virtual para teléfonos, un amigable agente
de conversacion que responde a consultas sobre clima, musica,
2011 matematicas, historia y mantiene charlas informales.
Watson IBM desarrollé Watson, un sistema inteligente que, ante una pregunta,
genera diversas hipotesis de respuesta para luego seleccionar la de
Década de 2010 mayor probabilidad.
Cortana Es el asistente de Microsoft, basado en la IA de Halo, esta disponible en
celulares, tabletas, computadoras y Xbox a través de Windows 10.
2014 Alexa Es el primer asistente virtual de Amazon, compatible con el parlante

inteligente Amazon Echo, ofrece informacion sobre clima, productos,

compras, recordatorios y videollamadas.
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2016 Google El asistente de Google, disponible en celulares y Google Home, integra

Assistant chatbots y ofrece informacion proactiva sobre direcciones y negocios.

Década de 2020 | 2020 ChatGPT | ChatGPT, de OpenAl, es un modelo de lenguaje con IA que conversa de

forma natural, entendiendo y generando texto similar al humano.

Fuente: Elaboracion propia.

De los anteriores planteamientos, se deduce que los AC son herramientas que transforman la forma en que
se interacta con la tecnologia; ademas, se concuerda con Romero (2020) al afirmar, que un AC tiene la
capacidad para comprender y responder al lenguaje natural, abre muchas posibilidades en diversos campos,
con la finalidad de mejorar la eficiencia, la atencion al cliente y la experiencia del usuario.

Por otra parte, Ouaddi et al. (2025) manifiestan, que para que el chatbot pueda interactuar con los usuarios
de manera efectiva, es esencial que se empleen: Procesamiento del Lenguaje Natural (NLP) y la
Comprensidn del Lenguaje Natural (NLU), para entender lo que se les dice y responder de manera coherente

al usuario, los AC tienen los siguientes atributos:

Tabla 2. Atributos de los Chatbots.

Clasificacion Tipo de Atributo Definicion
Comepatibilidad con Es la capacidad para manejar un conjunto
Atributos funcionales comandos comunes minimo de comandos estandar.
Puntualidad Es la respuesta rapida a las consultas de los
usuarios.
Veracidad Es la capacidad de presentar informacion fiable.

Se refiere a construir la confianza del usuario a

Confianza y utilidad través de interacciones confiables y Utiles.
Atributos centrados Es garantizar la satisfaccion del usuario y el
en el usuario Satisfaccion y accesibilidad facil acceso al chatbot.
Adaptabilidad Es la capacidad de aprender y usar lo aprendido.

Fuente: Elaboracion propia.
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Un acercamiento a plataformas tecnologicas para desarrollar AC.

La implementacion de agentes conversacionales basados en inteligencia artificial optimiza tiempo, mejora
la eficiencia y calidad de la informacion actualizada en tiempo real. Esto permite a los analistas de riesgos
agilizar sus respuestas y reducir la carga de trabajo manual; ademads, al minimizar el margen de error
humano y proporcionar informacion objetiva, los agentes contribuyen a una mayor satisfaccion del usuario
al ofrecer respuestas rapidas para una toma de decisiones confiables y oportunas (Jedrzej Sicinski, 2023).
En la actualidad, se concuerda con Amon-Salinas (2022) sobre la existencia de varias herramientas
disponibles para desarrollar chatbots, cada una de las cuales ofrece diferentes caracteristicas,
funcionalidades y soporte para varios canales de integracion. Bajo este contexto, se menciona algunas de
las herramientas y plataformas més considerables:

Tabla 3. Plataformas Tecnoldgicas.

Plataforma IA incorporada Ambito de aplicacion
Microsoft Bot Framework Si Chatbots complejos de nivel empresarial.
IBM Watson Si Soluciones empresariales personalizables.
Amazon Lex Si Chatbots de voz y texto.
Chatfuel No Chatbots de redes sociales

Chatbots versatil se adapta a diversos
D-ID Creative Reality Si sectores: Educacion, Marketing y
Studio Entretenimiento.

Fuente: Elaboracion propia.
Cabe destacar, que la seleccion de la herramienta adecuada para el desarrollo de chatbots depende de las
necesidades de la organizacion. Herramientas como Microsoft Bot Framework e IBM Watson son
adecuadas para aplicaciones complejas de nivel empresarial, mientras que plataformas como Chatfuel y D-
ID Creative Reality Studio son ideales para implementaciones mas rapidas y menos compleja (Ramirez

Alamo, 2019).



Construccién del chatbot y su valoracion.

La construccion de un chatbot requiere de la ejecucion de pruebas para asegurar la calidad y el rendimiento
de éste. Bajo este contexto, se concuerda con Wube et al. (2022) en donde el desarrollo del flujo de
conversacion facilita la recoleccién de datos de manera estructurada, en donde se incluyen preguntas
especificas, a fin de implementar respuestas automatizadas para responder a preguntas frecuentes
solicitadas por los usuarios. Una vez que las pruebas sean validadas, se puede pasar a produccion, a fin de
asegurar una experiencia satisfactoria al usuario.

Como parte del proceso de construccion y configuracion del chatbot, se utiliz6 la herramienta D-ID
Creative Reality Studio, en donde se capturan los cuatro pasos, con lo cual permite que los analistas de

riesgos tengan respuestas oportunas.

Paso 1. Apariencia.

Se tiene que seleccionar una imagen del ordenador o usar una de las opciones predeterminadas de la
herramienta, la cual se va a visualizar en el inicio del chatbot, crea una primera impresion, para que se
sienta seguro de interactuar con la herramienta.

Figura 1. Apariencia de chatbot.

Crear

&) Tamano original
\ T\

o Cerrar

Fuente: https://studio.d-id.com/agents

Paso 2. Detalles del agente.

Se describe el nombre del agente, se elige las opciones de voz de D-ID y se selecciona el idioma.


https://studio.d-id.com/agents

Paso 3. Fuentes de conocimiento.
Se carga la informacion recopilada sobre el riesgo operativo, como son: normativas, politicas, proceso,
procedimientos y analisis de riesgo operativo.

Figura 2. Fuentes de conocimiento.

Tierra

Anclado Hibrido Sin conexion atierra

—
Haga clic para cargar el archivo o arrastrelo aqui
Hasta 5 archivos, cada uno de hasta 20 MB, PDF, TXT, PPTX

Fuente: https://studio.d-id.com/agents

Paso 4. Configuracion del chatbot.

Se ajusta al estilo de animacion, donde la herramienta permite que los analistas de riesgos interactuen con
el agente conversacional y formulen preguntas relacionadas con las normativas aplicables. En tal sentido,
la informacion detallada que se describe en las respuestas a las preguntas realizadas por el analista de riesgo,
tienen que ser claras, precisas y especificas; por ejemplo ;Qué es Riesgo?, ;Cudles son los factores de
riesgo operativo? y ;Qué es riesgo residual?

Figura 3. Configuracion del chatbot.

Saludos, soy Geovanna. Qué deseas
consultar?

Type here...

Powered by: [l

Fuente: https://studio.d-id.com/agents
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Para Pimbo-Tiban et al. (2023), el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM) es un marco ampliamente

reconocido que se utiliza para comprender y predecir como los usuarios llegan a aceptar y utilizar la
tecnologia. Tiene dos componentes principales: (a) utilidad percibida (PU) se refiere al grado en que una
persona cree que el uso de un sistema en particular mejoraria su rendimiento laboral y (b) facilidad de uso
percibida (FUP), que es el grado en que una persona cree que el uso de un sistema en particular estaria libre
de esfuerzo. Este modelo es replicable para chatbots enfocado en la gestion de riesgo operativo en donde
realiza un analisis en tiempo real de informacion proporcionada por el usuario, para tener respuestas mas
rapidas y eficaces (Cabero et al., 2016).

De esta manera, se elabord el cuestionario, el cual se aplicé a 10 trabajadores del sistema cooperativo basado
en el modelo TAM para recopilar la informacion necesaria y determinar el nivel de aceptacion
tecnoldgica, como aporte para los analista de riesgos.

A continuacién, se presentan las alternativas y el valor asignado de aceptacion a cada una de ellas para

realizar la evaluacion.

Tabla 4. Escala de alternativas para la evaluacion por el modelo TAM.

Alternativas Valor Asignado
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Neutral 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

Fuente: Elaboracion propia.
Posteriormente, se muestran los items del cuestionario para la evaluacion a los analistas de riesgos basados

en el modelo TAM.
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Tabla 5. items para la evaluacion.

Instrumento: Cuestionario.

Factor: Utilidad Percibida (UP).

N° Items

Es mas rapido encontrar informacion especifica con un agente conversacional que
UP1 |con otros metodos.

La informacion del agente conversacional se alinea perfectamente con los criterios de
UP2 |evaluacidn del riesgo operativo, siendo coherente y precisa.

El agente conversacional me permite ahorrar tiempo al automatizar tareas repetitivas
UP3 |en la evaluacion del riesgo operativo.

El agente conversacional contribuye a una mejora en la calidad general de los
UP4  |informes y reportes de riesgo operativo.

Mi analisis de riesgo operativo se enriquece con las perspectivas adicionales que me
UP5 | ofrece el agente conversacional.

Mis analisis de riesgo operativo se benefician de las respuestas claras y relevantes
UP6 | que me proporciona el agente conversacional.

La calidad de mis decisiones sobre el riesgo operativo mejora significativamente
UP7 | cuando utilizo el agente conversacional.

El agente conversacional me permite detectar alertas tempranas de riesgos operativos
UP8 | que podrian haberse pasado por alto en una evaluacion manual.

Factor: Facilidad de Uso Percibida (FUP).

El agente conversacional me permite obtener rapidamente la informacién que
FUP1 |necesito.
FUP2 | El agente conversacional ofrece una interaccion clara y comprensible.
FUP3 | El agente conversacional es muy rapido en responder a mis preguntas.
FUP4 | Las respuestas del agente conversacional se entienden facilmente.

El agente conversacional facilita el trabajo del analista de riesgos al agilizar las
FUP5 | consultas.

FUPG6

La evaluacion del riesgo operativo por parte del agente conversacional es facil de

entender.
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FUP7 | El agente conversacional facilita al proceso de evaluacion del riesgo operativo.
El agente conversacional me proporciona una guia clara sobre los pasos necesarios
FUP8 |para evaluar mi riesgo operativo.

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 5 se observan los 16 items que conforman el cuestionario, ocho para el factor de Utilidad

Percibida (UP) y ocho para el factor de Facilidad de Uso Percibida (FUP). Los resultados obtenidos se

muestran en las tablas 4 y 5 respectivamente, donde se observa que la mayor cantidad de los porcentajes se

encuentran en las dos alternativas mas sobresalientes de la escala.

Tabla 6. Resultados porcentuales, de los items de utilidad percibida y facilidad de uso percibida.

Utilidad Percibida (UP)

Facilidad de Uso Percibida (FUP)

Items
N° UP1 UP2 UP3 UP4 UP5 UP6 UP7 UP8 |FUP1 FUP2 FUP3 FUP4 FUP5 FUP6 FUP7 FUP8
1 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
5 2 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
% 3 0% 30% 0% 9% 10% 10% 0% 20% | 10% 0% 0% 0% 0% 20% 0% 0%
=
%‘ 4 20 30% 20% 10% 70% 20% 20% 30% | 20% 20% 10% 80% 20% 20% 10% 90%
5 80% 40% 80% 90% 20% 70% 80% 50% [ 70% 80% 90% 20% 80% 60% 90% 10%
Total | 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% |100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia.

En lo que se refiere a los resultados de la utilidad percibida, el 90% estan totalmente de acuerdo con que el

agente conversacional contribuye a una mejora en la calidad general de los informes y reportes de riesgo

operativo, ya que la herramienta proporciona respuestas rapidas, lo que optimiza los tiempos de espera y

aumenta la satisfaccion del analista de riesgos; el 80% manifiesta que el agente conversacional permite

ahorrar tiempo al automatizar tareas repetitivas en la evaluacion del riesgo operativo, debido a que es mas

rapido encontrar informacién especifica con un agente conversacional que con otros métodos, con lo cual
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mejora la calidad de las decisiones sobre el riesgo operativo significativamente cuando se utiliza el agente

conversacional.

Es necesario mencionar, que el 70% estan de acuerdo que el anélisis de riesgo operativo se enriquece con
las perspectivas adicionales que ofrece el agente conversacional; asimismo, el 70% comunican estar
totalmente de acuerdo que los analisis de riesgo operativo se benefician de las respuestas claras y relevantes
que proporciona el agente conversacional.

Con respecto a los resultados de facilidad de uso percibida, se obtiene que el 90% estan totalmente de
acuerdo que el agente conversacional es muy rapido en responder a las preguntas; por lo cual, facilita al
proceso de evaluacion del riesgo operativo. EI 80% mencionan que estan totalmente de acuerdo que el
agente conversacional facilita el trabajo del analista de riesgos al agilizar las consultas, debido a que ofrece
una interaccién clara y comprensible.

E190% estan de acuerdo que el agente conversacional proporciona una guia clara sobre los pasos necesarios
para evaluar el riesgo operativo; ademas, el 80% estan de acuerdo de que el agente conversacional facilita
el trabajo del analista de riesgos al agilizar las consultas. Finalmente, se puede mencionar, que la
construccion de un agente conversacional puede generar ahorros a largo plazo al reducir la carga de trabajo
de los analistas, permitiendo que se enfoquen en tareas mas estratégicas y de mayor valor agregado para la
entidad financiera.

En la actualidad, la implementacion de chatbots en las entidades financiera ha revolucionado la gestion
integral de riesgos. Al optimizar los procesos internos y contribuir al fortalecimiento de la educacion
financiera de las entidades, y por ende, mejorar la atencion de los usuarios; ademas, los analistas de riesgos
en las entidades financieras se benefician del uso de los Chatbots, ya que estas herramientas inteligentes
proporcionan respuestas precisas y rapidas a las consultas, lo que les permite dedicar més tiempo a analizar

y mitigar riesgos, a fin de tomar decisiones mas estratégicas.
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Por lo expuesto, la investigacion coincide con el estudio del autor Changuan (2021), ya que manifiesta que

las entidades financieras han mostrado un interés considerado respecto a la construcciéon de agentes
virtuales, como Chatbots. Cabe mencionar, que la transformacion digital del sector cooperativo se ve
impulsada, en gran medida, por la evolucion y desarrollo de los chatbots. Estos asistentes virtuales se han
convertido en herramientas multifuncionales que van mas all4d de responder preguntas. Su capacidad para
interactuar de manera natural y realizar diversas tareas, determina la forma en que los usuarios interactiian
con los servicios financieros, al ofrecer una experiencia mas personalizada y optimizar los procesos internos
de las entidades.

La investigacion de Ramires-Hernandez et al. (2023) coincide con este estudio, respecto a que es
fundamental brindar valor agregado a los usuarios. En la actualidad, existe un incremento de servicios
virtuales, asi como la cantidad de usuarios que los utilizan. De esta manera, los chatbots son una
herramienta estratégica para obtener respuestas rapidas y oportunas, a fin de optimizar tiempos, minimizar

riesgos integrales, y mejorar la calidad de la informacion.

CONCLUSIONES.

Los chatbots ofrecen ventajas significativas para mejorar la experiencia del usuario sobre la gestion de
riesgo operativo en el sector cooperativo, ya que automatiza procesos manuales por automaticos. Sin duda,
los agentes conversacionales cumplen con la funcién de brindar respuestas rapidas y oportunas a los
usuarios, reducen errores, y permite que los analistas de riesgos puedan tomar decisiones y minimizar
riesgos potenciales.

El chatbot desarrollado para los analistas de riesgos representa un valor agregado para las entidades
financieras porque introduce la transformacion digital, al automatizar tareas manuales como la busqueda
de normativas, procedimientos y analisis de riesgos, y liberan tiempo a los analistas de riesgos para que se
enfoquen en tareas mas estratégicas; ademads, al acelerar los procesos y ofrecer resultados precisos,

contribuyen a una gestion mas eficiente y a una toma de decisiones oportunas.
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Para la construccion del chatbot, se utilizé la herramienta D-ID Creative Reality Studio, la misma que

representa un avance significativo en el proceso de consultas dando soluciones estratégicas a las entidades

financieras, lo que permite una mejora eficiente del riesgo operativo a través de la automatizacion de tareas

y la accesibilidad a la informacion (Maigua et al., 2021).
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