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Resumen Ejecutivo 

La evaluación bianual de los servicios brindados por el Sistema Nacional de Pagos Electrónicos (SINPE) 

responde a un acuerdo de la Junta Directiva del Banco Central de Costa Rica, el cual surge por una 

iniciativa de la División de Sistemas de Pago. El objetivo de este instrumento es conocer el desempeño 

logrado en la prestación de los servicios y a partir de los resultados obtenidos, enfocar los recursos 

disponibles hacia la mejora del Sistema; partiendo de la identificación de las necesidades por parte 

de los asociados, así como su percepción sobre los productos brindados. 

La población objeto del estudio fue constituida por las 71 entidades asociadas al SINPE, de las cuales 

61 (86%) respondieron la encuesta. A su vez, las entidades que participaron aportan el 99% del total 

de transacciones enviadas y recibidas por medio de los servicios prestados por el SINPE, por lo que 

es claro el grado de representatividad alcanzado.  

Para el presente estudio se utilizó como marco de referencia el planteamiento realizado  en la última 

evaluación realizada (2015), la cual circunscribe el análisis en un contexto de 3 dimensiones de 

calidad: Seguridad, Eficiencia y Transparencia, conformadas a partir de 9 subdimensiones. Este diseño 

responde a la incorporación de las recomendaciones internacionales, con base en el documento 

“Principios aplicables a las infraestructuras de mercado financiero”, elaborado por el Banco 

Internacional de Pagos (BIS) en 2012. 

La primera dimensión, “Seguridad” comprende 2 subdimensiones: i. Gestión de Riesgos y ii. Marco 

Normativo y Reglamentario.  La segunda “Eficiencia” se conforma a partir de 3 subdimensiones: i. 

Funcionalidad y Utilidad del Sistema, ii. Atención y Servicio al Cliente y iii. Oportunidad. Por su parte 

la “Transparencia” se evalúa sobre 4 subdimensiones: i. Comunicación con los Asociados, ii. 

Imparcialidad en la Gestión, iii. Capacitación y Formación y iv. Acceso y Uso de Datos e Información. 

Las 3 dimensiones de calidad se componen de un total de 69 ítems, donde además se incorporan 7 

adicionales que miden la Satisfacción General percibida por parte de los asociados. La metodología 

para la calificación consistió de un promedio ponderado, según el total de transacciones enviadas y 

recibidas, por medio de los distintos servicios brindados por el SINPE, asignándose una importancia 

relativa diferenciada a cada uno de los sectores participantes. 

Adicionalmente, se realizó un análisis de los resultados dentro de los 10 sectores definidos: Bancos 

Estatales, Bancos Privados, Cooperativas, Financieras, Gobierno, Liquidadores Externos, Mutuales, 

Operadoras de Pensiones, Puestos de Bolsa, y Otras Entidades (incluye Banco Especiales, Casas de 

cambio, y Otras entidades financieras) con el fin de determinar la existencia de inconformidades 

dentro de algún sector en específico. Por otra parte, se evaluaron cada uno de los tipos de servicio 

ofrecidos por el SINPE mediante 3 ítems asociados al funcionamiento del sistema: a) cumplimiento 

de los ciclos de operación, b) tiempos de respuesta en la operación y c) tiempos de respuesta en la 

consulta de reportes de información. 

Del análisis por dimensiones de calidad se desprende que: en promedio de los 76 ítems evaluados, 

72 ítems se ubicaron entre 90% y 100% dentro de la categoría de “excelente” y 4 ítems se clasificaron 

como “buenos” con un rango de calificación entre 80% y 89%.  
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En general las 3 dimensiones de “Seguridad”, “Transparencia” y “Eficiencia” se consideraron como 

“excelentes”, alcanzando calificaciones promedio más altas que en el estudio anterior. Las 

calificaciones recibidas fueron 97%, 95% y 94% respectivamente, que en combinación con los ítems 

de “Satisfacción General”, dieron como resultado una valoración de 95% para esta última.  

A pesar de que en términos globales los resultados son sumamente positivos, es necesario un 

compromiso institucional de mantener lo logrado hasta ahora, y continuar con la mejora continua de 

los servicios que proporciona el SINPE a los asociados y atender, lo antes posible, aquellas 

oportunidades de mejora señaladas en los comentarios de los usuarios para esta edición de la 

encuesta. 
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1. Introducción 

La Ley Orgánica del Banco Central de Costa Rica mediante el artículo 2 establece que la Institución 

tendrá como objetivos subsidiarios, entre otros, los siguientes: 

 Promover la eficiencia del sistema de pagos internos y externos y mantener su normal 

funcionamiento. 

 Promover un sistema de intermediación financiera estable, eficiente y competitivo. 

La estabilidad del sistema financiero depende en gran medida de la confianza de los agentes 

económicos en la correcta operación de los sistemas de pagos, los cuales deben brindar sus servicios 

de forma tal que contribuyan a reducir los costos de transacción y aumentar la eficiencia en la 

asignación de recursos dentro de la economía. 

El análisis de la satisfacción percibida por los clientes sobre los servicios que ofrece el Sistema 

Nacional de Pagos Electrónicos (SINPE) constituye un elemento esencial en el diseño y mejoramiento 

de servicios y soluciones acorde con las expectativas de los usuarios. En términos de mercado, 

contribuye a crear canales de comunicación que le permite a las partes compartir experiencias y 

fortalecer la relación cliente/proveedor.  

Por esta razón y con el propósito de asegurar un mejoramiento continuo, la Junta Directiva del Banco 

Central de Costa Rica, mediante el artículo 13 de la Sesión 5119-2002, instruyó a la Administración a 

realizar una evaluación periódica de los servicios que presta la Institución por medio del SINPE. El 

Reglamento del Sistema de Pagos, específicamente en su artículo 12 establece que: 

“Los asociados deberán evaluar cada dos años la calidad de los servicios recibidos del SINPE, con el 

fin de promover el mejoramiento continuo del sistema por medio de las oportunidades de mejora 

planteadas por los asociados. La evaluación se efectuará de conformidad con los lineamientos 

definidos en las normas complementarias respectivas y sus resultados serán presentados a la Gerencia 

del BCCR y a la gerencia de todos los asociados”. 

Por solicitud de las Entidades Asociadas, el presente estudio se realizó en 2018; con lo cual se dio 

cumplimiento a las disposiciones vigentes y así proporcionar tanto a la Gerencia del BCCR como a 

todas las entidades asociadas, la información referente al grado de satisfacción de los clientes sobre 

los servicios brindados por el SINPE.  

Al igual que en las evaluaciones realizadas para las seis entregas anteriores (durante el período 2003-

2015), el instrumento utilizado para recopilar la información que sustenta el estudio consistió en la 

elaboración y aplicación de una “Encuesta Satisfacción de los Asociados al SINPE”, utilizando además 

como referencia la “Guía metodológica para realizar la medición de la calidad de los servicios con 

base en las mejores prácticas de servicio al cliente” elaborado por la División de Gestión y Desarrollo 

del BCCR en 2011. 
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2. Aspectos metodológicos 

2.1 Alcance 

De acuerdo con lo establecido en el acuerdo de la Junta Directiva del BCCR, el presente estudio es de 

carácter censal, por lo que se buscó realizar una evaluación con el 100% de las entidades asociadas 

al Sistema al momento de la aplicación, con el fin de conocer su percepción con respecto a la calidad 

de los servicios que brinda el SINPE. 

2.2 Servicios analizados 

En términos generales, el objeto de evaluación por parte de los asociados lo constituyeron todos los 

servicios financieros y de apoyo (administración de la seguridad, soporte, atención de usuarios, 

capacitación, acceso a información) que son brindados de manera conjunta para el adecuado 

funcionamiento del SINPE. 

La responsabilidad por la ejecución de estos servicios recae primordialmente sobre los siguientes 

procesos del Departamento de Sistema de Pagos: 

 Reglamentación y Normativa: responsable de emitir y actualizar el marco normativo de los 

servicios del SINPE y la coordinación con el Comité de Modernización y el Comité de Avance. 

 

 Centro de Operaciones (COS): encargado de la operación, control y el adecuado 

funcionamiento del SINPE, monitoreo del sistema, la atención de usuarios, gestión de las 

solicitudes de soporte y mejoras realizadas por los clientes, entre otras. 

 

 Vigilancia: responsable de atender las reclamaciones de las entidades que participan en el 

Sistema de Pagos, así como las promovidas contra éstas por sus clientes, en virtud de las 

relaciones que surgen de la operación del sistema y de la prestación de sus servicios. 

 

 Divulgación: encargado de la capacitación de usuarios en el uso del sistema, elaboración del 

material de divulgación relacionado con el SINPE, publicación de la ayuda en línea (guía de 

usuarios) para la utilización de los diferentes servicios ofrecidos a través de esta plataforma. 

Por otra parte, se evalúan una serie de aspectos relativos al Departamento de Ingeniería de Software 

del SINPE, responsable técnico de la conceptualización, diseño, desarrollo e implementación de los 

nuevos servicios y funcionalidades del sistema, así como del mantenimiento, mejoras y soporte de la 

plataforma tecnológica; además, le corresponde la administración, mejora y soporte de la red de 

telecomunicación del sistema. 
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2.3 Población de estudio 

La población en estudio la constituyó el total de las entidades asociadas al SINPE que corresponde, 

con corte a diciembre 2017, a un total de 71 participantes. Producto de la cantidad relativamente 

manejable de entidades, se consideró adecuado aplicar la evaluación al total de la población. 

El gráfico 1 muestra la composición de la población, según el sector al que pertenecen las diversas 

entidades: 

Gráfico 1. Total de participantes según sector 

 

1/ Incluye Bancos Especiales, Casas de Cambio, Remeseras y Otras Entidades Financieras. 

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfacción de los Asociados al SINPE 2018. 

 

El análisis elaborado llevó a una agrupación de las diferentes entidades participantes según el sector 

al que pertenecen, con el objetivo de procesar los datos suministrados de manera individual 

siguiendo un orden lógico, y facilitando así la interpretación de los resultados. La estructura final dio 

lugar a 10 sectores distintos, donde es necesario resaltar que en “Otras entidades” se agruparon 

aquellas pertenecientes a “Bancos Especiales”, “Casas de Cambio” “Remeseras” y “Otras entidades 

Financieras”, para guardar la confidencialidad de las calificaciones obtenidas. 

La importancia de cada uno de estos sectores en función al volumen transaccional que concentraron 

para el año 2017 puede apreciarse en el gráfico 2. Es de notar que alrededor del 93% del total de 

transacciones enviadas y recibidas a través de los distintos servicios brindados por el SINPE se 

encuentra concentrado en 3 sectores, que en orden de importancia corresponden a: Bancos 

Estatales, Bancos Privados y Gobierno.  
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Gráfico 2. Distribución del total de transacciones enviadas y recibidas durante el 2017  a través de 

los servicios prestados por el SINPE según sector  

  

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfacción de los Asociados al SINPE 2018. 

2.4 Características generales de la encuesta 

El análisis realizado se delimitó dentro del marco de las 3 dimensiones y 9 subdimensiones propuestas 

en la entrega anterior (se aplicó el mismo formulario de la edición 2015 exceptuando dos ítems que 

fueron descartados), la cual incorporó una serie de recomendaciones internacionales contenidas en 

el documento “Principios aplicables a las infraestructuras de mercado financiero” elaborado por el 

Banco Internacional de Pagos en 2012.  

En términos generales el instrumento se dividió en dos secciones de preguntas (ver anexo 1). La 

primera hace referencia al análisis por tipo de servicio; en ella se evalúan 3 preguntas distintas para 

cada uno de los servicios ofrecidos por el SINPE, relacionadas con aspectos de la funcionalidad del 

sistema. La segunda etapa corresponde al análisis bajo el marco de dimensiones de la calidad; esta 

se compone de un total de 76 ítems, donde 69 de ellos hacen referencia a las dimensiones de la 

calidad y 7 ítems a rubros de satisfacción general.  
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Las dimensiones de calidad evaluadas son las siguientes: 

Figura 1. Dimensiones de la calidad 

  
Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfacción de los Asociados al SINPE 2018. 

Cada una de las dimensiones de la calidad se subdivide en subsecciones que valoran diferentes ítems 

de interés en particular, con el objetivo de facilitar la medición y agrupar por temas las diferentes 

preguntas presentes en el formulario, a continuación se detallan cada una de las subdimensiones 

agrupadas según el rubro al que pertenecen: 

Figura 2. Subdimensiones según dimensión de la calidad a la que pertenecen 

 

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfacción de los Asociados al SINPE 2018. 

 Seguridad: Hace referencia a los esfuerzos y acciones dirigidos a garantizar la legitimidad, 

integridad, disponibilidad y confidencialidad del sistema. Esta dimensión se subdivide en: 

 

 Marco Normativo y reglamentario: solidez jurídica que se asocia a un fuerte marco 

normativo así como el adecuado cumplimiento de sus disposiciones. 

 Gestión de riesgos: grado en que se dispone de políticas, procedimientos y sistemas de 

gestión que permitan la adecuada identificación, medición, vigilancia y administración de 

riesgos. 
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 Eficiencia: grado en que el sistema satisface las necesidades tanto de sus participantes como 

de los mercados a los cuales presta sus servicios, dando énfasis tanto a la calidad de los 

servicios y la atención brindada como a la mejora continua de estos. La sección se subdivide 

a su vez en: 

 

 Funcionalidad y utilidad del sistema: responde al grado en que las facilidades brindadas 

por la plataforma del SINPE satisfacen las necesidades de los usuarios. 

 Atención y servicio al cliente: evalúa la calidad del servicio, asociado al conocimiento 

técnico, trato recibido, tiempo transcurrido y grado de agilidad en la resolución de 

problemas, entre otros rubros, en función de satisfacer las necesidades de los distintos 

clientes. 

 Oportunidad: se refiere al grado en que el BCCR cumple de manera oportuna la 

realización de pruebas y puesta en marcha de nuevos servicios, así como la pertinencia 

percibida por los participantes en el establecimiento de plazos. 

 

 Transparencia: grado en que se dispone de información pertinente para los asociados, de 

modo que la utilicen en la toma de decisiones oportunas, así como el nivel de confianza de 

las distintas entidades participantes sobre la imparcialidad y credibilidad del BCCR como ente 

gestor del Sistema Nacional de Pagos. 

 

 Comunicación con los asociados: establecimiento de adecuados canales de comunicación 

por parte del BCCR hacia los asociados al SINPE. 

 Imparcialidad en la gestión: nivel en que la gestión del BCCR se ejecuta de manera objetiva 

y equitativa. 

 Capacitación y formación: se asocia con el grado en que se brinda la capacitación 

pertinente para facilitar la comprensión de las reglas y funcionamiento de los distintos 

componentes del SINPE. 

 Acceso y uso de datos e información: facilidad, pertinencia y utilidad de los datos 

disponibles a través de los distintos medios y grado en el que estos cumplen con las 

distintas necesidades de los asociados. 

2.5 Criterios de evaluación e interpretación de resultados 

Se utilizaron los parámetros de calificación de la edición 2015, con el objetivo de contar con un marco 

de referencia que circunscriba los criterios de evaluación utilizados en el análisis de cada una de las 

preguntas incluidas en el formulario. La siguiente tabla ilustra los rangos y categorías definidas para 

este propósito: 
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Tabla 1. Categorías de calificación 

Color Categoría Rango de calificación 

 Excelente Calificación ≥ 90% 

 Bueno 90% > calificación ≥ 80% 

 Aceptable 80% > calificación ≥ 70% 

 Deficiente Calificación < 70% 

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfacción de los Asociados al SINPE 2018. 

2.6 Estrategia para la aplicación de la encuesta 

El cuestionario se remitió a los Responsables de Servicios de cada una de las entidades asociadas, 

explicando el alcance, propósito y las instrucciones de llenado y envío, concediendo un plazo de tres 

semanas para su respuesta. 

2.7 Distribución de las respuestas 

A continuación se muestra la distribución de los formularios enviados y recibidos: 

Tabla 2. Nivel de respuesta obtenido según sector 

Sector 
Total 

enviadas 

Total 

recibidas 

Tasa de 

respuesta 

Puestos de Bolsa  15 13 87% 

Bancos Privados 12 10 83% 

Gobierno 11 9 82% 

Otras entidades 7 6 86% 

Operadora de Pensiones  6 5 83% 

Cooperativas 6 5 83% 

Financieras 5 4 80% 

Liquidadores Externos 4 4 100% 

Bancos Estatales 3 3 100% 

Mutuales 2 2 100% 

Total general 71 61 86% 

1/ Incluye Bancos Especiales, Casas de Cambio, Remeseras y Otras Entidades 

Financieras. 

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfacción de los Asociados al SINPE 2018. 
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3. Análisis de la información 

3.1 Resultados Generales de la Encuesta 

Del total de 71 consultas enviadas se recibieron 61 formularios completados, lo que equivale a una 

tasa de participación del 86%. A su vez, las entidades que participaron aportan el 99% del total de 

transacciones enviadas y recibidas a través de los servicios prestados por el SINPE, por lo que es claro 

el grado de representatividad alcanzado. 

Para el caso de Bancos Estatales, Mutuales y Liquidadores Externos se obtuvo un 100% de 

participación. El resto de sectores mostraron tasas de respuesta superiores al 80%. 

3.2 Resultados por dimensiones y subdimensiones de la calidad 

Tal y como se incorporó en la edición 2015, las calificaciones se calcularon como un promedio 

ponderado según el total de transacciones enviadas y recibidas por sector a través de los servicios 

prestados por el SINPE, otorgando un peso relativo diferenciado a cada uno de los asociados. De esta 

manera cada una de las entidades posee la misma importancia pero sólo dentro del sector al que 

pertenece, no así sobre el total de la población, reduciendo la posibilidad de incurrir en sub o sobre 

estimaciones del rendimiento real percibido por los participantes, dado el volumen transaccional 

presente en el Sistema.  

Por otra parte, se incorpora al análisis una evaluación diferenciada por tipo de servicio con respecto 

a las preguntas iniciales que abarcan un segmento de interés sobre la funcionalidad del sistema. De 

igual forma se otorgan pesos relativos distintos, según el vínculo de los sectores con cada uno de los 

servicios ofrecidos; mientras un sector es intensivo en el uso de determinado servicio puede no serlo 

para otro, por lo que resulta necesario concentrar una mayor importancia en las respuestas obtenidas 

según cada caso. 

3.2.1 Análisis comparativo 

En general las calificaciones de los ítems presentaron mejoría con respecto a los valores obtenidos 

en 2015. El orden de calificación sigue siendo el mismo, encabezado por la dimensión de Seguridad 

con un 97%. En lo que respecta a la dimensión de Transparencia mejora en 3 puntos porcentuales, 

pasando de 92% a 95%. La dimensión de Eficiencia pasó de un 85% a un 94%. Por su parte la 

Satisfacción General1 se ubicó en una calificación de 95%, 5 puntos porcentuales por encima de la 

obtenida en la anterior encuesta. 

El siguiente gráfico muestra los resultados obtenidos para cada una de las dimensiones de calidad: 

 

 

                                                           
1 Se obtiene como el promedio ponderado entre las calificaciones de la dimensiones de calidad y la calificación 
promedio de los ítems de Satisfacción General. 
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Gráfico 3. Calificación obtenida por año según dimensión de calidad (porcentajes) 

 

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfacción de los Asociados al SINPE 2018. 

El análisis por subdimensiones refleja que, “Capacitación y formación” fue la que mostró la menor 

calificación con un 92% en ambos años, la cual a pesar de ello se ubica dentro del rango de calificación 

“excelente”. 

Gráfico 4. Calificación obtenida por año según subdimensión de calidad (porcentajes) 

 

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfacción de los Asociados al SINPE 2018. 
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Cabe destacar que todas las restantes subdimensiones incrementaron su calificación, incluso algunas 

mostrando mejoras significativas respecto al 2015, tal es el caso de las subdimensiones asociadas a 

la dimensión de “Eficiencia”. 

3.2.2 Resultados por dimensión 

En general los asociados al SINPE otorgaron una calificación favorable para todas las dimensiones de 

calidad evaluadas en el instrumento, y cuyo valor promedio se ubicó en 95%. Según el marco de 

referencia utilizado para la evaluación, las tres dimensiones de calidad se ubicaron dentro del rango 

de “excelente” con calificaciones superiores al 90. Por otra parte el nivel de Satisfacción General 

obtuvo un 95%, manteniéndose en la categoría de “excelente”. 

Gráfico 5. Calificación obtenida según dimensión de calidad (porcentajes) 

  

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfacción de los Asociados al SINPE 2018. 

3.2.2.1 Transparencia 

La dimensión “Transparencia” obtuvo una calificación de 95% que la ubica en el rango de “excelente”, 

con una mejora de dos puntos porcentuales respecto al 2015. El siguiente gráfico muestra la 

distribución de las calificaciones obtenidas por cada una de las subdimensiones que la conforman: 

Gráfico 6. Calificación obtenida según subdimensión de Transparencia (porcentajes) 

 

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfacción de los Asociados al SINPE 2018. 
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Se evaluaron un total de 25 ítems, dentro de los cuales todos fueron catalogados como “excelente” 

con calificaciones entre 91% y 99%, a excepción del ítem “Capacidad de los cursos de capacitación” 

que recibió una calificación promedio de 88%, siendo el ítem de esta dimensión con calificación más 

baja pero ubicándose en la escala de “bueno”. En el anexo 2 se muestra el desglose de las 

calificaciones obtenidas por cada ítem evaluado.  

A continuación se presenta (según cada subdimensión) el ítem mejor y peor evaluado en promedio 

por los asociados:    

Figura 3. Ítem mejor y peor calificado según subdimensión de Transparencia 
 

 

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfacción de los Asociados al SINPE 2018. 

Cabe mencionar que la calificación más alta se registró en la subdimensión de “Acceso y uso de datos 

e información”, en el ítem “Posibilidad de acceso en tiempo real a información crítica para monitoreo 

del negocio” por lo que en términos generales los usuarios están satisfechos con los beneficios que 

permite la información que se brinda en este servicio. 

De los comentarios recibidos por parte de los asociados se rescatan algunos aspectos de potencial 

mejora tales como: la utilidad de mejorar el procedimiento de los comunicados recibidos en cuanto 

a la cantidad, variedad e importancia de estos así como darle más publicidad al SINPE. Con relación a 

los cursos de capacitación, los usuarios expresan que se considere el periodo en el que se realizan, 

pues muchas veces es escaso el tiempo entre las actividades del curso y las labores que deben realizar 

en sus trabajos impidiendo aprovechar al máximo los cursos. Asimismo, el ampliar los cupos de los 

cursos o la cantidad de estos según el tema que se esté evaluando.  

Imparcialidad en la 
gestión 

(2 ítems) 

Capacitación y 
formación 
(6 ítems) 

Comunicación con los 
asociados 
(9 ítems) 

 

Acceso y uso de datos e 
información 

(8 ítems) 
 

Posibilidad de acceso en tiempo real a información
crítica para monitoreo del negocio (99%)

Facilidad con la que se puede accesar a la Normativa que
regula al SINPE (93%)

Contenido de los cursos de capacitación responden a sus
necesidades (95%)

Capacidad (cupo) de los cursos de capacitación (88%)

Oportunidad en la comunicación de las actualizaciones al sistema
(98%)

Divulgación al público por parte del BCCR de los
servicios que brinda el SINPE (93%)

Los dos ítems evaluados obtuvieron una calificación del 98%.
Transparencia por parte del BCCR en las condiciones brindadas a
las entidades participantes y Confianza de su entidad en la
objetividad del BCCR, en cuanto a la administración del SINPE.



BCCR   División Sistemas de Pago                ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DE LOS ASOCIADOS AL SINPE 2018   12 

 

Uso Interno 

A continuación se presentan los comentarios textuales brindados por los usuarios, referentes a la 

dimensión de Transparencia: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Comunicación con los asociados 

• Debería invertir el BCCR en publicidad hacia los clientes finales 

• El SINPE debería publicitarse al público, primero para dar una muestra material 

y en manos de muchos, de algo hecho por BCCR y su gente.  

• Tal vez se podría ver la forma de en un comunicado manejar varios temas pues 

en un día a veces se reciben muchos correos por lo que a veces se complica 

poder leer todos, adicional por ejemplo con las encuestas se reciben muchos 

recordatorios entre la primera notificación y la fecha final 

• Hay entidades (Ej. BCR, BNCR) que no comunican cuando tienen problemas, 

debería ser obligatorio para todos, es claro que la entidad es la encargada de 

solicitar el comunicado al COS, pero también SINPE tiene el monitoreo de las 

comunicaciones. 

• Muchas veces los comunicados solo los remiten a los responsables informáticos 

y de Servicio, me parece que debería ser siempre por boletín. 

• Sugerencia, que los boletines de información que correspondan a los servicios 

estén etiquetados de forma diferente a los boletines generales, con el fin de 

identificarlos de una manera más ágil. 

• Cuando hay fallas, remiten los avisos pero no siempre se establecen posibles 

horarios de resolución, lo que afecta la operativa del negocio del Banco. 

Imparcialidad en la Gestión 

• Siempre hay preferencia para los bancos estatales.  

• Con respeto, les indicó que para realizar planes pilotos y otras tareas, deberían 
contemplar más bancos y no siempre los mismos que son el BNCR y BAC 

Comentarios Transparencia 
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Capacitación y formación 

• Excelentes cursos y adecuada calendarización.  
• En ciertos cursos es muy poco el tiempo, ya que además de la materia que se 

imparte en clase, se dejan varias tareas las cuales es difícil de cumplir, porque 
hay muchas personas que salen de la clase y deben ir a trabajar. Es muy 
estresante poder recibir la clase, hacer las tareas y estudiar para las pruebas 
finales. Un ejemplo del curso que debe analizar es el de OGS, porque es mucha 
teoría para tres días. 

• Los Cursos de SINPE que están orientados en gran parte a funcionarios del 
sector financiero deben considerar los ciclos de trabajo de las entidades,  la 
apertura de cursos en fechas específicas (cierres e inicios de mes por ejemplo) 
impiden en muchos casos que puedan aprovechase pues chocan con picos de 
trabajo de los funcionarios en su labor diaria. 

• En cuanto a la metodología, algunos cursos contemplan aspectos que no son 
atinentes a nuestra entidad como lo es el de Administración cuentas SINPE.  
También la capacitación práctica y su evaluación es a veces un tanto atropellada 
al final y entonces para las pruebas la persona todavía no ha asimilado la 
materia, lo cual le dificulta posteriormente el proceso de la evaluación. 

• Nos parecen que la parte práctica de los cursos deber ser más amplias y en el 
caso de los exámenes escritos muchas preguntas deberían tener un mejor 
planteamiento. En el caso del curso MONEX a las instructores le hace falta un 
poco más de conocimiento en cuanto a aplicar la normativa a la práctica. 

• Generalmente los cupos son pocos y se llenan muy rápido, sería bueno tener 
más cursos virtuales 

• Siempre están muy saturados, deberían tener un mayor espacio para que 
puedan matricularse más estudiantes.  

• Se percibe en algunos casos una mayor necesidad de cupos para ciertos cursos. 
Los horarios deberían de ubicarse en las semanas 2 y 3 del mes. 

• Entiendo que los servicios se mueven por un asunto de Demanda, pero a mi 
criterio el curso de cubos (modelos de información), debería darse un poco más 
seguido y promocionarlo más, pues muchos usuarios no saben en qué consiste. 

• Cursos con contenidos muy cargados y poco tiempo para prepararse para el 
examen 

• Mayor sensibilización de parte de los instructores en los cursos presenciales 
hacia los participantes que no han tenido un conocimiento previo del uso del 
sistema SINPE. 

Acceso y uso de datos e información 

• Manual de tarifas de los servicios del SINPE, podrían estar más accesibles como 
FAQ (consultas frecuentes). 

• Disponer de la información de la normativa de una forma más sencilla. 

• Los reportes que tienen que ver con los pagos de los vencimientos de las 
emisiones del SAC PUEDEN mejorarse para dar mayor detalle en formatos más 
amigables para que el usuario de los custodios los puedan utilizar y comprender 
en forma más sencilla. 

Comentarios Transparencia 
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3.2.2.2 Seguridad 

La dimensión de Seguridad es la dimensión con mejor calificación tras un 97% asignándosele la 

categoría de “excelente”. Esto se refleja dado que los 10 ítems evaluados obtuvieron calificaciones 

por encima del 96%  

Gráfico 7. Calificación obtenida según subdimensión de Seguridad (porcentajes) 

 

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfacción de los Asociados al SINPE 2018. 

De los 10 ítems que componen la dimensión, los mejores calificados fueron  “Seguridad brindada por 

el SINPE a su entidad al realizar transacciones” y “Conformidad con las disposiciones establecidas por 

el BCCR para garantizar la legitimidad de las transacciones y resguardar la información del SINPE”, 

reforzando la buena percepción que tienen las entidades respecto a la seguridad que les brinda la 

plataforma. (ver anexo 2).  

Figura 4. Ítem mejor y peor evaluado según subdimensión de Seguridad 
 

 

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfacción de los Asociados al SINPE 2018. 

A continuación se presentan los comentarios textuales brindados por los usuarios, referentes a la 

dimensión de Seguridad: 

 

 

 

 

97

98

Marco Normativo y Reglamentario

Gestión de riesgos

Gestión de riesgos 
(5 ítems) 

 

Marco Normativo y 
Reglamentario 

(5 ítems) 
 

Seguridad brindada por el SINPE a su entidad al realizar
transacciones (99%)

Exhaustividad y efectividad del plan de contingencia del
SINPE (97%)

Conformidad con las disposiciones establecidas por el BCCR
para garantizar la legitimidad de las transacciones y
resguardar la información del SINPE (99%)
Exhaustividad y claridad de la estructura normativa
que rige los diferentes servicios (96%)
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3.2.2.3 Eficiencia 

La dimensión de Eficiencia obtuvo una calificación promedio de 94%, incrementando en 9 puntos 

porcentuales la calificación obtenida en 2015; en términos generales esta dimensión recibió 

calificación “excelente”. La subdimensión que la conforman, muestran mejoras importantes respecto 

a la evaluación anterior, mostrando incrementos que rondan entre 5 y 15 puntos porcentuales.  

Gráfico 8. Calificación obtenida según subdimensión de Eficiencia (porcentajes) 

 

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfacción de los Asociados al SINPE 2018. 

Esta dimensión fue evaluada a partir de 34 ítems, dentro de los cuales 2 se catalogaron como 

“buenos” (ambos dentro de la subdimensión de Funcionalidad y utilidad del sistema), los restantes 

32 como “excelentes” (ver anexo 2).  

 

 

 

94

95

94

Funcionalidad y utilidad del sistema

Atención y servicio al cliente

Oportunidad

Marco Normativo y Reglamentario 

• Consideramos al BBCR como una entidad muy diligente en el cumplimiento del 
marco normativo. 

• Como usuarios comunes, creemos que el manual de tarifas del SINPE, que es 
consulta frecuente, podría ser de más fácil ubicación dentro de la documentación, 
es decir: estar como una Consulta Frecuenta separada y más accesible. 

• Estamos muy interesados en lo que es el proyecto de firma digital pero queremos 
claridad con el tema de las fechas y lo que se maneja con Sugef. 

Comentarios Seguridad 
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Figura 5. Ítem mejor y peor evaluado por subdimensión de Eficiencia 
 

 

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfacción de los Asociados al SINPE 2018. 

Por otra parte, los asociados indican la necesidad de realizar todo en ambiente web, logrando que 

sea más ágil y amigable para el usuario. Asimismo, mejorar la atención y oportunidad de los casos 

que son realizados por las entidades. A continuación se detallan los comentarios textuales recibidos 

para esta sección: 

  

Oportunidad 
(3 ítems) 

 

Funcionalidad y utilidad 
del sistema 
(12 ítems) 

 
 
 

Atención y servicio al 
cliente 

(19 ítems) 
 Conformidad con la anticipación con que se solicita la realización

de pruebas para la puesta en marcha de nuevos servicios (95%)
Pertinencia de los plazos establecidos por el BCCR para la
puesta en marcha de nuevos servicios (94%)

Conformidad con la cantidad de facilidades que ofrece
el SINPE a su entidad (98%)

Facilidad de operar simultáneamente la plataforma
SINPE en dos ambientes (windows y web) (87%)

Conocimiento técnico del personal de Reglamentación y
Normativa del SINPE para la atención de consultas (97%)

Recibe retroalimentación cuando se realizan sugerencias
relacionadas al SINPE (91%)
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Funcionalidad y Utilidad del Sistema 

• Sería importante que el acceso al nodo solo sea con firma digital, y no que se esté 
venciendo periódicamente. 

• Un inconveniente es que en caso de tener inconvenientes con las aplicaciones 
internas, no se pueden tramitar DTR directamente en la consola SINPE. 
Adicionalmente, no existen Web Services para tramitar ni consultar TFI. 

• Estamos a la espera que se habiliten en SINPE WEB el servicio de TFI ya que no 
podemos realizar en el sistema interno los TFI, solamente TFT 

• Las actualizaciones deberían ser a inicio de semana de 6 a 8 am  
• Mejorar en los procedimientos de la puesta en marcha para evitar lo que sucedió 

con servicio de REF; Implementar el servicio de web service para la cámara de 
cheques 

• Repito un comentario que realizo con frecuencia sobre el SINPE. En  general, percibo 
que esta herramienta es una de las cosas, sistemas o servicios que realmente 
funcionan bien en nuestro sistema público. SINPE debería publicitarse porque el 
ciudadano de la calle, el empresario,  no conocen  el potencial, la seguridad y el valor 
agregado que da dado SINPE al sistema financiero y su impacto en la economía. Para 
RACSA es y viene siendo cada día más importante y pese a que la camisa es grande, 
se le va dando uso y aprovechamiento y ahora que se ligó a Mer-link para la 
operativa del segundo en RACSA, es crítico. 

• En cuanto al procesamiento de las transacciones, por ejemplo en créditos directos 
hay que hacer varios pasos como son la escogencia de la cuenta, marcar bilaterales.  
Podría analizarse simplificar estos procesos.  Igualmente tenemos la inquietud en 
cuanto a si se pudiera habilitar el uso de la plataforma en otros equipos, ya que de 
esta forma si no estamos en la oficina, se puedan hacer las transacciones. 

• Hemos tenido gran cantidad de problemas con las actualizaciones del SINPE y nos 
han generado gran cantidad de cobros innecesarios 

• El ingreso al sistema es lento, y hay opciones en la que el sistema no es tan amigable. 
• Procedimientos no son claros, se debe consultar para aclaraciones.  
• Podrían crear más opciones en el sinpe web y que sea más amigable al usuario, en 

general funciona muy bien 
• Sería muy positivo si se pudiera aplicar las Transferencias por bloque, y no 

solamente de una en una. 
• Duración en el COS para la resolución de casos  
• Se dan actualizaciones muy seguidas, me parece que debería darse una al mes, que 

contemple todos los cambios generales en un solo combo, ahora bien migrar lo que 
hace falta de Windows para solo trabajar en un módulo. 

• Con respecto al servicio Anotación en Cuenta, en su apartado Liquidación de 
Emisiones, es necesario que el archivo que se extrae el vencimiento de una emisión 
contenga muchas más información como días de vencimiento, fechas de corte, 
entre otras y no solamente el monto a pagar por ese día por vencimiento y la 
devolución de renta dado que se debe recurrir a otros sistemas o auxiliares para 
obtener dicha información.  

• Para el caso de mi entidad, las transferencias internacionales son el único servicio 
que el SINPE no cubre para los pagos a nuestros clientes. 

Comentarios Eficiencia 
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Atención y servicio al cliente  

• Dentro de la información disponible en Sinpe debería existir una homologación 
entre los cursos y los módulos de servicio que tiene asociados para poder controlar 
que los funcionarios que utilizan cada uno de los módulos hayan aprobado los cursos 
necesarios. 

• Las actualizaciones debería ser a inicios de semana entre 6 y 8 am. 
• Hemos requerido soporte fuera de horario hábil y no hemos recibido la 

disponibilidad de un recurso, únicamente cuando obedece a cambios regulatorios 
del BCCR. 

• El COS opera con un nivel de excelencia. Hace escuela. 
• Deben de mejor el tiempo de respuesta en las soluciones de los casos  
• Desde hace meses venimos arrastrando un problema con un cobro de ¢ 77,000.00 

por cobro de nodos no actualizados, se han ingresado ya varios casos. 
• El caso de notificaciones del Servicio de TFI, fue un proceso largo, pero de momento 

está funcionando sin problemas. Inicialmente, se había dado una solución que no 
rindió por mucho tiempo. 

• Con respecto al reporte de casos, el área de Firma Digital indica que los AR no 
recibieron un trato cordial debido a que no se dio una unificación de criterios y 
soporte adecuado por parte del personal del COS en el año 2017.  

• En ocasiones no vemos que la atención de los servicios del COS son 24x7, dado que 
en ocasiones se llama e indican que las personas que atienden el servicio aún no han 
llegado.  El SINPE se ha vuelto un sistema tan crítico, que debe tener atención 
24x7x365. 

Oportunidad 

• En el caso de la implementación de IBAN recibimos un excelente servicio, 
agradecemos el involucramiento que recibimos  

• En este caso, nuestra única observación es con relación a la cantidad de 
modificaciones que se manejan de temas relacionados al sistema de pagos, en el 
sentido que para una entidad pública es en extremo complicado cumplir con algunas 
de ellas en tiempo y forma debido a lo burocrático de la tramitología necesaria para 
la adquisición de mantenimiento, horas de soporte, licencias o similares, en 
contraposición a una entidad privada, pese a que competimos en el mismo sector 

• A la hora de solicitar información a la entidad en algunos casos dan poco tiempo, 
ejemplo de un día para otro y con el día a día y tomando en cuenta que se necesita 
en algunos casos de varios funcionarios es más complicado poder dar la respuesta 

• Hay cambios que por la magnitud que requieren, realmente los plazos son cortos.  
Por ejemplo, IBAN para los cambios en la numeración de los core bancarios y 
tarjetas, no han contemplado posibles cambios de versiones por parte de los 
bancos, así como para tarjetas lo complicado de manejar tantos números, dado que 
los Bancos por temas de negocios, tenemos otras numeraciones para la atención de 
nuestros clientes y lo solicitado, en ocasiones, se contrapone al negocio. 
 

Comentarios Eficiencia 
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3.2.2.4 Satisfacción General 

Al igual que se trabajó en el estudio anterior, en el análisis para la calificación de la Satisfacción 

General percibida por los asociados se tomaron en cuenta tanto los ítems propios de su sección como 

las calificaciones brindadas en las dimensiones de la calidad. El promedio simple de las evaluaciones 

por dimensiones con un peso relativo asignado del 50% y el promedio de los ítems en la sección de 

Satisfacción General con el restante 50% dieron lugar a la calificación para esta sección la cual registró 

un valor de 95%. 

De los 7 ítems evaluados dentro de esta sección, uno se catalogó como “bueno” registrando una 

calificación de 88% mientras que los restantes 6 son considerados “excelentes” según los criterios de 

evaluación con notas entre 91% y 99%. El ítem con la calificación más baja fue “Satisfacción general 

con el monto de las tarifas cobradas por suscripción al SINPE” (88%). A continuación los comentarios 

textuales realizados en esta sección: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Si bien es cierto que el nivel  Satisfacción General percibido por los asociados al SINPE es considerado 

como “excelente” según los parámetros establecidos, es importante resaltar que a pesar de  mostrar 

importantes mejorías en la percepción de las Entidades Asociadas, los comentarios aportados por los 

usuarios muestran que aún existen aspectos de potencial mejora, los cuales demandan un esfuerzo 

adicional por parte del Banco Central de Costa Rica que permitirá lograr un fortalecimiento del 

Sistema Financiero Nacional favoreciendo así el desarrollo de la actividad económica del país. 

 

• Respecto a las tarifas la única observación que tenemos es el costo por la consulta 
de saldos o estados de cuenta, el cual consideramos no debe proceder. 

• Es algo que realmente funciona y funciona muy bien, trabaja con excelencia; ignoro 
las certificaciones de calidad que dispone, pero es modelo a seguir. 

• Nos parece que el método de cobrar cada vez que se consultan los saldos es un 
tanto injusto, ya que esto es parte del servicio y por tanto ello no debería incidir en 
que si por la necesidad se requieran hacer cierta cantidad de consultas, que esto 
repercuta en el monto a pagar por la utilización de los servicios. 

• Cuando entre a funcionar la subasta por MONEX las tarifas para el otro servicio de 
MONEX que utilizamos en este momento son muy altas. 

• No hemos quedado satisfecho con la objetividad  del BCCR  en la resolución de 
casos que han incurrido en cobros a la CNFl 

• Realmente el SINPE es un orgullo nacional y su operatividad facilita la gestión 
empresarial y bancaria. 

• El sistema es estable, seguro, rápido y la atención del BCCR es de primer orden. 

Comentarios Satisfacción General 
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3.2.3 Resultados agrupados por sector 

Del análisis por sector se desprende que, en su mayoría los diferentes sectores evaluados, califican 

como “excelente” los servicios brindados por el Sinpe; existiendo únicamente una calificación inferior 

al 90%, asignada por el sector Cooperativo en la subdimensión de “Eficiencia”. En lo que respecta a 

la Satisfacción General2 , todos los sectores asignaron en promedio una calificación “excelente”, por 

encima del 94%. En contraste con las calificaciones generales, Eficiencia continúa siendo la que 

presenta mayor oportunidad de mejora. 

El siguiente gráfico detalla las calificaciones otorgadas por dimensión de la calidad según sector: 

Gráfico 9. Resumen de calificaciones por dimensión de calidad según sector (porcentajes) 

 

 

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfacción de los Asociados al SINPE 2018. 

Cabe destacar, que las calificaciones dadas por los sectores mejoraron aún más con respecto al 

estudio del 2015, siendo más notables en los bancos estatales, los cuales pasaron de “bueno” a 

“excelente” en cada una de las dimensiones. 

El análisis por tipo de sector, acuerpado por un vistazo a la funcionalidad de los diferentes servicios 

que utilizan los asociados, brinda un marco de referencia más claro sobre el accionar y las medidas 

                                                           
2 Se obtiene como el promedio ponderado entre las calificaciones de la dimensiones de calidad y la calificación 
promedio de los ítems de Satisfacción General. 
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que deberá tomar en consideración el BCCR para la mejora de los servicios que suministra, por esta 

razón la siguiente sección se concentra en el análisis diferenciado de los servicios. 

3.3 Resultados por tipo de servicio 

Adicional al estudio realizado para las dimensiones y subdimensiones de calidad, resulta necesario 

ejecutar una evaluación de los diferentes servicios brindados por el SINPE referente a diversos 

aspectos de interés sobre el funcionamiento del sistema tales como: el cumplimiento de los ciclos de 

operación, tiempos de respuesta en la operación del sistema y tiempos de respuesta en el acceso a 

reportes. Los tipos de servicio evaluados son los siguientes: 

Liquidación en 

tiempo real 
Liquidación neta 

Anotación en 

cuenta 
Mercados 

Gestión de 

numerario 
AES 

Transferencias entre 

terceros, transferencias 

interbancarias, débito 

en tiempo real y 

cuentas de fondos 

Cheques, otros 

valores, débito 

directo, crédito 

directo, impuestos, 

liquidación (ATH-TEO) 

y monedero bancario 

Cuentas de 

valores, 

liquidación de 

mercados y 

traspaso de 

valores 

MONEX, MIL 

y Captación 

de Fondos 

Custodias 

Auxiliares y 

Mercado de 

Numerario 

Administración 

de Seguridad 

Como se mencionó anteriormente, producto de las características de cada uno de los asociados al 

SINPE, algunos pueden o no ser usuarios de un servicio en particular o, por otra parte, mientras un 

sector puede ser intensivo en el uso de determinado servicio puede no serlo para otro. De esta 

manera, para obtener una medida más precisa de la calificación es necesario concentrar una mayor 

importancia en las respuestas obtenidas según cada caso.  

Para cada tipo de servicio se evaluaron 3 preguntas clave asociadas al funcionamiento del sistema, a 

saber, i. Cumplimiento de los ciclos de operación de los diferentes servicios, ii. Tiempos de respuesta 

del sistema en los procesos de digitación, aprobación, envío e impresión y refrescamiento de pantalla 

y iii. Tiempo de respuesta del sistema en las consultas de reportes de información realizadas a lo 

interno de cada servicio. 

Los servicios de Gestión de Numerario son los que presentan mayor oportunidad de mejora, sin 

embargo todos obtuvieron una calificación igual o superior al 90%, donde la calificación más alta la 

recibieron los servicios de Mercados con un 98%. El siguiente gráfico muestra la distribución de las 

calificaciones por tipo de servicio: 
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Gráfico 10. Calificaciones obtenidas según tipo de servicio (porcentajes) 

 

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfacción de los Asociados al SINPE 2018. 

Con respecto a los ítems consultados, todos mostraros calificaciones por encima del 90%. Por otra 

parte el ítem mejor evaluado fue los “Tiempos de respuesta de los reportes de información a los 

interno de cada servicio” con 97%. La siguiente tabla resume las calificaciones obtenidas por cada 

pregunta según el tipo de servicio evaluado: 

Tabla 3. Detalle de calificaciones obtenidas por pregunta, según tipo de servicio (porcentajes) 

Tipo de servicio 

Cumplimiento 

de los ciclos 

de operación 

Tiempos de 

respuesta del 

sistema 1/ 

Tiempo de 

respuesta del 

sistema 2/ 

Calificación 

general 

Liquidación en tiempo real 96,7 96,5 96,8 96,7 

Liquidación neta 94,7 97,1 96,8 96,2 

Anotación en cuenta 95,3 97,0 97,2 96,5 

Mercados 97,7 97,9 97,1 97,5 

Gestión de numerario 95,8 94,6 98,1 96,2 

Administración de Seguridad 96,4 96,2 96,1 96,3 

Calificación promedio 96,1 96,6 97,0 96,6 

1/ En los procesos de digitación, aprobación, envío e impresión y refrescamiento de pantalla. 

2/ En las consultas de reportes de información realizadas a lo interno de cada servicio. 

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfacción de los Asociados al SINPE 2018. 
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4 Acciones de mejora  

Los resultados de la evaluación bianual realizada para medir la satisfacción y desempeño de los 

servicios del Sistema Nacional de Pagos Electrónicos (SINPE), refleja la necesidad de realizar algunas 

mejoras, las cuales serán abordados con distintos planes de acción que se detallan a continuación. 

4.1 Dimensión de Transparencia 

a) Capacitación y Formación: 

En relación con los cursos de capacitación que se imparten a los asociados, la evaluación 

señaló ciertas oportunidades de mejora, que se atenderán conforme a lo siguiente: 

 Cupos en cursos de capacitación: la División de Sistema de Pagos gestionará a nivel 

institucional, la reubicación física del actual laboratorio de capacitación, y así 

disponer de un mayor espacio para tener  dos laboratorios debidamente 

acondicionados, con el equipo requerido, con el propósito de aumentar la oferta de 

cursos que se imparten a los afiliados.  

Plazo de atención: segundo semestre del 2020.  

 Modificación normativa: en atención a la preocupación señalada, con respecto al 

tiempo que disponen los funcionarios de las entidades para revisar la materia 

impartida y prepararse adecuadamente para las pruebas, se realizó una modificación 

normativa, estableciendo la obligación para que las entidades le brinden a los 

asistentes, el tiempo requeridos para dicha preparación. Se espera con esta 

modificación regulatoria, crear consciencia en los jerarcas de las entidades, sobre la 

importancia de brindarles el tiempo requerido para estudiar los contenidos del curso.  

Plazo de atención: se modificó normativa el primer semestre del 2019.  

 Reestructuración de cursos: en línea con la preocupación anterior, adicionalmente, se 

aplicará un plan piloto, que consiste en realizar cambios en la estructura de los cursos, 

que permitan que el estudiante pueda disponer de mayor tiempo de práctica durante 

el curso, de modo que pueda asimilar  de mejor forma los contenidos. 

Plazo de atención: se modificará el diseño de los cursos para iniciar con esta 

modalidad, a partir de Enero del 2020. 

 Comunicación con clientes: relativo a la preocupación sobre la divulgación de los 

servicios del SINPE hacia los clientes, el BCCR ha estado realizando en los últimos 3 

años campañas educativas a la población para dar a conocer los servicios del SINPE 

al público en general. Para  el 2019, se le dará continuidad a esta campaña y se 

incluirán otros servicios de terceros, tales como: “transferencias Inmediatas”, los 

cuales deberán reforzarse con campañas de divulgación por parte de sus entidades 

con sus clientes para lograr una mayor difusión y uso de los servicios.  
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Se continuará gestionando anualmente ante nuestra Junta Directiva, los 

presupuestos necesarios para fortalecer estos esfuerzos de divulgación y educación 

financiera.  

b) Acceso al marco normativo  

El servicio que provee la documentación normativa, constituye uno de los pilares 

fundamentales para minimizar riesgos legales en el uso de los servicios, de ahí la importancia 

de poder acceder al marco normativo,  en el momento que se requiera, de forma ágil y 

efectiva.  

Para mejorar este acceso normativo, se estará diseñando una nueva funcionalidad, que les 

permita disponer de motores de búsqueda más eficientes con una mayor agilidad en la 

obtención de la norma requerida por el usuario.  

Plazo de atención: se modificará la herramienta durante el I semestre del 2020.  

4.2 Dimensión de Seguridad 

a. Autenticación con Firma Digital 

Se está implementando el acceso al SINPE, haciendo uso de la Firma Digital como elemento 

de autenticación. Este cambio eliminará el uso de las claves de acceso, facilitando los 

procesos de administración de usuarios, por parte de los Responsables de Seguridad, 

robusteciendo con ello, la seguridad en el ingreso al SINPE. 

A la fecha, se están finalizando las pruebas y valoración de los resultados obtenidos con el 

acceso con Firma Digital como elemento de autenticación. Con estos resultados, se está 

definiendo la logística requerida para la puesta en marcha del uso de la firma digital, como 

elemento único de autenticación en el sistema.  

Este proceso de uso de Firma Digital como único elemento de autenticación, se realizará 

durante el segundo semestre del 2019.  

4.3  Dimensión de Eficiencia 

a. Migración de servicios web 

Desde hace varios años se viene trabajando en la migración de los servicios a tecnología web, 

con el fin de brindarles mayor agilidad y flexibilidad en el uso de la plataforma SINPE; 

aprovechándose este cambio de tecnología para la incorporación de mejoras a dichos 

servicios.  

El esfuerzo se ha enfocado en aquellos servicios de mayor criticidad y uso de parte de sus 

entidades, sin embargo,  se requiere la migración completa con el fin de ofrecer una sola 

herramienta con  tecnología de punta, que facilite el uso a todos los usuarios del SINPE. 
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A la fecha, se encuentran en web todos los servicios del SINPE utilizados por sus entidades, 

con excepción de Custodias Auxiliares de Numerario (CAN), Liquidación de Cajeros 

Automáticos (ATH), e Información y Liquidación de Impuestos (ILI).   

Plazo de atención: se estima concluir con todos los servicios en el segundo semestre del 2020.  

b. Ambiente de pruebas 

Se ha habilitado el ambiente de pruebas automatizadas para varios servicios del SINPE, 

brindando una mayor oportunidad y facilitando la realización de pruebas, según los 

calendarios y necesidades de cada entidad.   

A la fecha disponen de un ambiente de pruebas automatizado los siguientes servicios: 

Transferencia de Fondos a Terceros, Débito en Tiempo Real,  Crédito Directo, Débito Directo, 

Compensación y Liquidación de Cheques, Compensación de Otros Valores, Transferencia de 

Fondos Interbancaria, SINPE Móvil, Monex (reportes), Administración de Cuentas SINPE, 

Administración de Cuentas de Valor, Liquidación de Mercados, Consulta de Información 

Ciudadana, Pagos al Exterior, Firma Digital (firma y autenticación de persona física, sello 

electrónico custodiado, validador de documentos, estampado de tiempo).   

Se estarán realizando cambios en los ambientes de prueba, de modo que permita dotarlos 

de reportes y seguimientos, con el fin de brindarles información a los participantes y al Banco 

Central sobre el resultado y el cierre de pruebas.  

c. Ingreso al SINPE con Terminales Virtuales  

Desde hace algunos meses se han venido implementando, tanto en el Banco Central como 

en algunas de sus entidades, una nueva tecnología para acceder al SINPE por medio del uso 

de terminales virtuales (VDI).  

La implementación de esta nueva modalidad de ingreso al sistema, implica la instalación de 

las versiones de software del SINPE en servidores localizados en el BCCR; y el ingreso a SINPE 

de los usuarios de sus entidades, por medio de un acceso virtual (VDI).   

El acceso por medio de VDI, conlleva importantes beneficios para las entidades participantes, 

ya que disminuye  los requerimientos tecnológicos de las terminales de acceso al sistema, 

además, simplifica los procesos de actualización de las nuevas versiones de software del 

SINPE; así como el mantenimiento de estas terminales, ya que no requiere del 

desplazamiento físico de un funcionario técnico del Banco Central, evitando la 

desactualización y con ello, garantizando la seguridad del sistema.  

A la fecha, se están finalizando las pruebas y valoración de los resultados obtenidos en el 

desempeño de las terminales virtuales. Con estos resultados, se está definiendo la logística 

requerida para la instalación masiva de VDI.  

Este proceso de migración a máquinas virtuales se realizará durante el segundo semestre del 

2019.  
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d. Servicio Soporte 

En atención a la  preocupación sobre la necesidad de obtener soporte, por parte de los 

ingenieros del SINPE, en aquellos casos en los que las entidades están realizando mejoras a 

sus sistemas internos, se atenderá conforme a lo siguiente: 

 Atención del COS 24*7: se mantiene el servicio de soporte ofrecido por el personal 

del Centro de Operaciones del SINPE (COS) durante las 24 horas del día, todos los 

días del año (24*7). 

 Soporte especializado: el servicio de soporte por parte de los ingenieros del SINPE, 

igualmente, se brinda 24*7. El personal de ingeniería del SINPE tiene el compromiso 

establecido  en el acuerdo de nivel de servicio, para que en el plazo máximo de una 

hora, el área que corresponda (ingeniería software, base de datos, 

telecomunicaciones, seguridad informática o cualquier otra) establezca contacto 

con la entidad, con el propósito de brindarle el soporte requerido. Es importante 

señalar que dicho soporte se circunscribe a situaciones, donde se evidencie que la 

falla en la interrupción de servicios es atribuible al SINPE.  

e. Servicio de atención al cliente 

Con el propósito de facilitar la interacción de los usuarios con el Centro de Operaciones del 

SINPE (COS) en el proceso de atención al cliente, se implementó  una nueva herramienta de 

atención al cliente que permite: 

o Simplificar los datos solicitados al usuario para ingresar su caso. 

o Facilidades de ingreso por medio de dos canales: SINPE y la página web del BCCR, 

este último, atiende el requerimiento de los participantes de poder incluir un 

caso, sin necesidad de utilizar una terminal SINPE.  

El COS mantendrá una revisión permanente del desempeño de esta nueva herramienta, con 

el fin detectar e implementar las mejoras que sean necesarias para brindar una mayor 

agilidad en la resolución de los casos reportados por los usuarios.  

 

 

 

 

 

 

4.4 Responsables 
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El cumplimiento de las acciones de mejora antes mencionadas, estará a cargo de los 

siguientes funcionarios:  

Proceso Responsable Acciones de Mejora 

Reglamentación y Normativa Jorge Quirós C 
quirosjc@bccr.fi.cr 

4.1 (b)  

Centro de Operaciones del 
SINPE 

Elí Romero C. 
romerore@bccr.fi.cr 

4.2 (a) 
4. 3 (c) (d) (e)  

Divulgación del Sistema de 
Pagos 

Nidia Quintero M 
quinteromn@bccr.fi.cr 

4.1 (a)  

Departamento del Sistema 
de Pagos 

Francisco Carvajal Ch 
carvajalch@bccr.fi.cr 

4.3 (a) (b)  

 

  

mailto:quirosjc@bccr.fi.cr
mailto:romerore@bccr.fi.cr
mailto:quinteromn@bccr.fi.cr
mailto:carvajalch@bccr.fi.cr


BCCR   División Sistemas de Pago                ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DE LOS ASOCIADOS AL SINPE 2018   28 

 

Uso Interno 

 

5 Anexos 

Anexo 1. Formulario de la Encuesta 2018 
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Anexo 2. Resumen de calificaciones por ítem 

Dimensión de Eficiencia     
     

 2018 2015 

Ítem Calificación Categoría Calificación Categoría 

Atención y servicio al cliente      

 Conocimiento técnico del personal de Reglamentación y 
Normativa del SINPE para la atención de consultas 97,25 

 

91,17 
 

 Trato recibido por parte del personal de Vigilancia  del SINPE en el 
momento que realiza consultas 

97,09 
 

87,22  

 Conocimiento técnico del personal de Divulgación del SINPE para 
la atención de consultas 

96,97 
 

92,81  

 Conocimiento técnico del personal de Vigilancia del SINPE para la 
atención de consultas 

96,89 
 

87,68  

 Trato recibido por parte del personal de Divulgación del SINPE en 
el momento que realiza consultas 96,68 

 

90,99  

 Trato recibido por parte del personal de Reglamentación y 
Normativa del SINPE en el momento que realiza consultas 96,61 

 

92,86  

 Disponibilidad para brindar soporte, las 24 horas los 7 días de la 
semana 

96,20 
 

90,99  

 Conformidad con la promoción, asistencia y asesoría brindada por 
el Proceso de Vigilancia del SINPE 

95,75 
 

90,53 
 

 Agilidad del soporte brindado en la resolución de problemas o 
consultas sobre aspectos de negocio del SINPE (operación servicios, 
reglamentación, etc) 

94,81 
 

83,88 
 

 Trato recibido por parte del personal  del Centro de Operaciones 
del SINPE en el momento que realiza consultas 

94,77 
 

88,50 
 

 Tiempo transcurrido para respuestas a consultas realizadas en la 
herramienta “Asistencia de Servicio al Cliente” 94,27 

 

82,75 
   

 Tiempo de respuesta a consultas telefónicas por parte del personal 
del Centro de Operaciones del SINPE 94,07 

 

82,39 
   

 Conocimiento técnico del personal del Centro de Operaciones del 
SINPE para la atención de consultas 94,06 

 

87,12 
   

 Tiempo de respuesta a consultas telefónicas o de correos 
electrónicos por parte del personal del Proceso de Vigilancia del 
SINPE 

94,05 
 

83,48 
 

 

 Agilidad del soporte brindado en la resolución de problemas o 
consultas sobre aspectos tecnológicos asociados al SINPE 
(funcionamiento sistema, etc.) 

93,24 
 

82,60 
 

 

 Conformidad con la atención y solución de los casos de reclamos 
presentados al BCCR en contra de otras entidades 92,98 

 

83,39 
   

 Conformidad con las soluciones brindadas problemas o consultas 
asociados sobre aspectos de negocio del SINPE (operación 
servicios, reglamentación, etc) 

92,54 

 

88,93 
 

 

 Conformidad con las soluciones brindadas a problemas o consultas 
sobre aspectos tecnológicos asociados al SINPE (funcionamiento 
sistema, etc) 

91,35 
 

84,14 
 

 Recibe retroalimentación cuando se realizan sugerencias 
relacionadas al SINPE 91,32 

 

83,61 
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 2018 2015 

Ítem Calificación Categoría Calificación Categoría 

Funcionalidad y utilidad del sistema      

 Conformidad con la cantidad de facilidades que ofrece el SINPE a 
su entidad 

97,55 
 

90,95 
 

 Variedad de servicios que brinda el SINPE 96,97 
 

91,80  

 Agilidad con que se procesan las transacciones en el SINPE 96,82 
 

89,08  

 Cantidad de servicios que brinda el SINPE 96,61 
 

88,09  

 Conformidad con la estabilidad de la plataforma del SINPE 95,74 
 

89,72  

 Satisfacción de las necesidades de los clientes de su entidad con 
los servicios que le ofrece el SINPE 

95,70 
 

87,52 
 

 Facilidad de uso de la plataforma del SINPE 94,11 
 

87,82  

 Pertinencia de los  requerimientos tecnológicos del sistema 93,68 
 

90,83  

 Claridad y sencillez de los procedimientos  solicitados por el BCCR 
para la realización de pruebas en la puesta en marcha o mejora de 
los servicios SINPE 

91,43 
 

84,96 
 

 Tiempo de respuesta en el proceso de ingreso a la plataforma 
SINPE 

90,40 
 

84,91 
 

 Conformidad con la frecuencia y horario en que se realizan 
actualizaciones al sistema 

88,80 
 

92,62 
 

 Facilidad de operar simultáneamente la plataforma SINPE en dos 
ambientes (Windows y web) 87,17 

 

84,77 
 

Oportunidad      

 Conformidad con la anticipación con que se solicita la realización 
de pruebas para la puesta en marcha de nuevos servicios 94,71  78,58 

 

 Cumplimiento de los plazos establecidos para la puesta en marcha 
de nuevos servicios por parte del BCCR 94,41 

 

80,46 
 

 Pertinencia de los plazos establecidos por el BCCR para la puesta 
en marcha de nuevos servicios 94,40  78,02 

 

     

Dimensión de Seguridad     
     

 2018 2015 

Ítem Calificación Categoría Calificación Categoría 

Gestión de riesgos      

 Seguridad brindada por el SINPE a su entidad al realizar 
transacciones 

98,78 
 

91,73 
 

 Medidas de control implementadas por el BCCR para evitar 
accesos indebidos y errores que pudieran entorpecer las 
transacciones realizadas en el SINPE 

97,83 
 

94,14 
 

Efectividad y solidez de los mecanismos de mitigación del riesgo de 
liquidez establecidos por el SINPE (requerimientos de garantías y 
facilidades crediticias) 

97,55 
 

92,44 

 

Efectividad de los mecanismos de mitigación del riesgo operativo 
establecidos en el  SINPE (sala alterna de operaciones, Sitio 
Contingente, certificación de usuarios, etc) 

97,47 
 

91,99 
 

Exhaustividad y efectividad del plan de contingencia del SINPE 97,30 
 

91,70  

 

 

 

 



BCCR   División Sistemas de Pago                ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DE LOS ASOCIADOS AL SINPE 2018   36 

 

Uso Interno 

 

 2018 2015 
Ítem Calificación Categoría Calificación Categoría 

Marco Normativo y Reglamentario      

 Conformidad con las disposiciones establecidas por el BCCR 
para garantizar la legitimidad de las transacciones y resguardar 
la información del SINPE 

99,01 
 

89,64 
 

 Conformidad con la labor del BCCR en velar por el 
cumplimiento del marco normativo del SINPE por parte de las 
entidades asociadas o representadas 

98,59 
 

92,36 
 

 Solidez del soporte legal que regula el SINPE 97,55 
 

87,71  

 Disponibilidad de Reglamentos y Normas complementarias 
actualizadas para cada servicio. 

95,91 
 

93,64 
 

 Exhaustividad y claridad de la estructura normativa que rige los 
diferentes servicios 

95,77 
 

86,89 
 

     

 
Dimensión de Transparencia 

    

     

 2018 2015 

Ítem Calificación Categoría Calificación Categoría 

Acceso y uso de datos e información      

 Posibilidad de acceso en tiempo real a información crítica para 
monitoreo del negocio (Saldo cuentas de fondos, Encaje Legal, 
requerimientos de garantías, entre otros) 

98,86 
 

94,34 
 

 Pertinencia de la información que provee el BCCR en la web sobre 
el SINPE (entidades asociadas, tarifas, horarios, reclamos, etc.) 

96,51 
 

88,99 
 

 Utilidad de la información estadística publicada en el sitio web del 
SINPE 

95,65 
 

89,23 
 

 Pertinencia y cantidad de información disponible en los modelos 
de información 

95,56 
 

91,04 
 

 Facilidad de uso de los modelos de información 94,88  88,93  

 Divulgación que realiza el BCCR de información estadística 
referente a los servicios del SINPE 

93,99 
 

90,41 
 

 Tiempo de respuesta en el proceso de carga y procesamiento de 
los modelos de información 

93,53  90,95 
 

 Facilidad con la que se puede acceder a la Normativa que regula 
al SINPE 

92,93  84,66 
 

Capacitación y formación      

 Contenido de los cursos de capacitación responden a sus 
necesidades 

95,10 
 

93,21 
 

 Atinencia de los cursos de capacitación brindados 94,95 
 

91,45  

 Variedad de cursos de capacitación 93,99 
 

97,96  

 Conocimiento técnico y atención brindada por los / las 
instructores (as) 

93,90 
 

95,09 
 

 Metodología pedagógica empleada en los cursos de capacitación 
(enseñanza y evaluación) 

90,67 
 

92,64 
 

 Capacidad (cupo) de los cursos de capacitación 88,30 
 

90,83  
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 2018 2015 

Ítem Calificación Categoría Calificación Categoría 

Comunicación con los asociados      

 Oportunidad en la comunicación de las actualizaciones al sistema 97,68 
 

92,10  

 Oportunidad de la comunicación ante cambios en las fechas para 
la implementación de mejoras a los servicios 

97,00 
 

90,25 
 

 Oportunidad de la comunicación oficial de las regulaciones del 
SINPE 

96,35 
 

91,59 
 

 Eficiencia de los medios de comunicación entre el SINPE y las 
entidades (Boletín, Comunicados, etc.) 

96,35 
 

94,36 
 

 Oportunidad de la comunicación oficial de los problemas técnicos 
en los servicios del SINPE 

96,09 
 

91,50 
 

 Oportunidad y claridad de la comunicación que le provee el BCCR 
en las reuniones del Comité de Avance 

95,94 
 

90,52 
 

 Claridad en las comunicaciones oficiales de los problemas técnicos 
en los servicios del SINPE 95,35 

 

89,32 
 

 Oportunidad de la comunicación oficial de entidades que 
presentan problemas de comunicación con el SINPE 93,46  92,28 

 

 Divulgación al público por parte del BCCR de los servicios que 
brinda el SINPE 

92,97 
 

88,33 
 

Imparcialidad en la gestión      

 Transparencia por parte del BCCR en las condiciones brindadas a 
las entidades participantes 97,71 

 

91,88 
 

 Confianza de su entidad en la objetividad del BCCR, en cuanto a 
la administración del SINPE 97,64  94,15 

 

     

 

Ítems de Satisfacción General 
    

     

 2018 2015 

Ítem Calificación Categoría Calificación Categoría 

 Disponibilidad de su entidad a recomendar los servicios del SINPE 
a otras entidades 

99,19 
 

95,06 
 

 Disponibilidad de su entidad a suministrar los servicios del SINPE a 
los clientes 

99,08 
 

94,02 
 

 Disponibilidad de su entidad a continuar utilizando los servicios 
del SINPE 

98,85 
 

95,35 
 

 Satisfacción general de las necesidades de su entidad por medio 
del SINPE 97,68 

 

92,20 
 

 Satisfacción general con los servicios que presta el SINPE 95,66 
 

93,50  

 Satisfacción general con el monto de las tarifas cobradas por 
suscripción al SINPE 90,51 

 

85,27 
 

 Satisfacción general con el monto de las tarifas cobradas por 
transacción en el SINPE 

88,18 
 

87,32 
 

 


