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Resumen Ejecutivo

La evaluacién trienal de los servicios brindados por el Sistema Nacional de Pagos Electrénicos (SINPE)
responde a un acuerdo de la Junta Directiva del Banco Central de Costa Rica, el cual surge por una
iniciativa de la Division de Sistemas de Pago. El objetivo de este instrumento es conocer el desempefio
logrado en la prestacion de los servicios y a partir de los resultados obtenidos, enfocar los recursos
disponibles hacia la mejora del Sistema; partiendo de la identificacion de las necesidades por parte
de los afiliados, asi como su percepcion sobre los productos brindados.

La poblacidon objeto del estudio para este estudio fue de 114 entidades asociadas al SINPE, de las
cuales 85 (75%) respondieron la encuesta. A su vez, las entidades que participaron aportan el 98.6%
del total de transacciones enviadas y recibidas a través de los servicios prestados por el SINPE, por lo
gue es claro el grado de representatividad alcanzado.

Para el presente estudio se dio continuidad al marco de referencia planteado en la dltima evaluacion
realizada en el 2020, incorporando algunos ajustes de forma y fondo en algunos items para mejorar
su objetivo, pero manteniendo siempre el andlisis en un contexto que busca valorar la calidad del
servicio brindado desde 3 dimensiones: Eficiencia, Seguridad y Transparencia, las cuales se
desagregan a su vez en 9 subdimensiones. El disefio de la encuesta responde a la incorporacion de
recomendaciones internacionales que se fundamentan en el documento “Principios aplicables a las
infraestructuras de mercado financiero”, elaborado por el Banco Internacional de Pagos (BIS).

La primera dimensidn, “Eficiencia” se desagrega en 3 subdimensiones: i. Atencion y Servicio al Cliente,
ii. Funcionalidad y Utilidad de la Plataforma vy iii. Oportunidad. La segunda dimensién “Seguridad”
comprende 2 subdimensiones: i. Gestion de Riesgos vy ii. Marco Normativo y Reglamentario. Por su
parte la “Transparencia” se evalla sobre 4 subdimensiones: i. Acceso y Uso de Datos e Informacion,
ii. Capacitacion y Formacidn, iii. Comunicacion con los Afiliados e iv. Imparcialidad en la Gestion.

Las 3 dimensiones con las que se evalla la calidad del SINPE se componen de un total de 53 items, y
ademsds se incorporan 4 preguntas adicionales que miden la Satisfaccion General percibida por parte
de los afiliados con respecto al funcionamiento del sistema. La metodologia para la calificacion
consistié en un promedio ponderado segln el total de transacciones enviadas y recibidas a través de
los distintos servicios brindados por el SINPE, asigndandole una importancia relativa diferenciada a
cada uno de los sectores participantes.

Adicionalmente, se realizd un analisis de los resultados dentro de los 15 sectores definidos: Bancos
Estatales, Bancos Privados, Bancos Especiales, Entidades Financieras no Bancarias, Mutuales de
Ahorro y Préstamo, Cooperativas de Ahorro y Crédito, Entidades del Gobierno, Asociaciones
Solidaristas, Aseguradoras, Casas de Cambio, Compensadores Externos, Operadoras de Pensiones,
Proveedores de Servicios de Pagos, Puestos de Bolsa y Remeseras con el fin de determinar la
existencia de inconformidades dentro de algin sector en especifico.

Las 3 dimensiones “Eficiencia”, “Seguridad” y “Transparencia” obtuvieron calificaciones de 92%,
96,1% y 95,9% respectivamente.
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1. Introduccion

La Ley Organica del Banco Central de Costa Rica mediante el articulo 2 establece que la Institucién
tendra 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 intermediacion financiera estable, eficiente y competitivo.

La estabilidad del sistema financiero depende en gran medida de la confianza de los agentes
econdmicos en la correcta operacion de los sistemas de pagos, los cuales deben brindar sus servicios
de forma tal que contribuyan a reducir los costos de transaccion y aumentar la eficiencia en la
asignacién de recursos dentro de la economia.

El analisis de la satisfaccion percibida por los clientes sobre los servicios que ofrece el Sistema
Nacional de Pagos Electrénicos (SINPE) constituye un elemento esencial en el disefio y mejoramiento
de servicios y soluciones acorde con las expectativas de los usuarios. En términos de mercado,
contribuye a crear canales de comunicacion que les permite a las partes compartir experiencias y
fortalecer la relacién cliente/proveedor.

Por esta razény con el propdsito de asegurar un mejoramiento continuo, la Junta Directiva del Banco
Central de Costa Rica, mediante el articulo 13 de la Sesion 5119-2002, instruyd a la Administracion a
realizar una evaluacién periddica de los servicios que presta la Institucion por medio del SINPE. El
Reglamento del Sistema de Pagos, especificamente en su articulo 14 establece que:

“Los afiliados deberdn evaluar cada tres afios 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 evaluacion se efectuard de conformidad con los lineamientos
definidos en la Serie de Normas y Procedimientos del SINPE y sus resultados serdn presentados a la
Gerencia del BCCR y de todos los afiliados”.

El presente estudio fue realizado durante noviembre y diciembre del 2023; con lo cual se dio
cumplimiento a las disposiciones vigentes para proporcionar, tanto a la Gerencia del BCCR como a
todas las entidades asociadas, la informacién referente al grado de satisfaccién de los clientes sobre
los servicios brindados por el SINPE.

Aligual que en las evaluaciones realizadas para las siete entregas anteriores, el instrumento utilizado
para recopilar la informacién que sustenta el estudio consistio en la elaboracion y aplicacién de una
encuesta de satisfaccion de los afiliados al SINPE denominada “Evaluacién de calidad servicios SINPE
2023”, utilizando ademas como referencia la “Guia metodolégica para realizar la medicién de la
calidad de los servicios con base en las mejores practicas de servicio al cliente” elaborado por la
Division de Transformacion y Estrategia del BCCR.

El informe se estructura en un primer apartado que presenta una breve introduccién, donde se
detalla el fundamento juridico, asi como el objetivo y alcance de esta evaluacion. El segundo apartado
se refiere a la aplicacién metodoldgica utilizada: servicios valorados, poblacién considerada,
dimensiones de calidad evaluadas y procedimiento aplicado para realizar la encuesta entre otros. El

1
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andlisis de los resultados para cada una de las dimensiones de calidad definidas, asi como por sector
y por tipo de servicio, se presentan en el apartado tres. En el apartado final, se enumeran toda una
serie de acciones de mejora, en atencidn a las observaciones y sugerencias recibidas, agrupadas por
cada una de las dimensiones de calidad evaluadas, donde se establece el responsable en BCCR vy el
plazo para atender este compromiso que estamos adquiriendo con los afiliados al SINPE.
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2. Aspectos metodoldgicos

2.1 Alcance

De conformidad con lo establecido en el acuerdo de la Junta Directiva del BCCR, el presente estudio
es de caracter censal, por lo que se buscd realizar una evaluacion con el 100% de las entidades
afiliadas al SINPE al momento de la aplicacion, con el fin de conocer su percepcién con respecto a la
calidad de los servicios que brinda este sistema.

2.2 Servicios analizados

En términos generales, el objeto de evaluacion por parte de los afiliados lo constituyeron todos los
servicios financieros y de apoyo (administracion de la seguridad, soporte, atencién de usuarios,
capacitacién, acceso a informacién) que son brindados de manera conjunta para el adecuado
funcionamiento del SINPE.

La responsabilidad por la ejecucién de estos servicios recae primordialmente sobre los siguientes
procesos del Departamento del Sistema Nacional de Pagos Electronicos:

e Gestidn y Normativa: responsable de gestionar el desarrollo de los nuevos servicios y
funcionalidades de los servicios del SINPE; ademas, emitir y actualizar el marco normativo de
los servicios del SINPE y la coordinacion con el Comité de Modernizacion y el Comité de
Avance.

e Operacién y Monitoreo del SINPE: encargado de la operacién, el adecuado funcionamiento
del SINPE, monitoreo del sistema, la atencién de usuarios, gestién de las solicitudes de
soporte y mejoras realizadas por los clientes, entre otras.

e Vigilancia: responsable de velar por el cumplimiento del marco normativo del SINPE por parte
de los afiliados, atender las reclamaciones de las entidades que participan en el sistema y las
de sus clientes, en virtud de las relaciones que surgen de la operacion del sistema y de la
prestacidn de sus servicios.

e Divulgacién: encargada de las campafias de educacién de los servicios del SINPE, la
capacitacién de usuarios en el uso del sistema, la elaboracion del material de divulgacion
relacionado con el SINPE y la publicacion de la ayuda en linea (guia de usuarios) para la
utilizacién de los diferentes servicios ofrecidos a través de esta plataforma.

Por otra parte, se evallan una serie de aspectos relativos al Departamento de Ingenieria de Software
del SINPE, responsable técnico del desarrollo e implementaciéon de los nuevos servicios vy
funcionalidades del sistema, asi como del mantenimiento, mejoras y soporte de la plataforma
tecnoldgica; ademas, le corresponde la coordinacion con el Departamento encargado de la
administracion, mejora y soporte de la red de telecomunicacion del sistema.
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2.3 Poblacién bajo estudio

La poblacién estudiada la constituyd el total de las entidades afiliadas al SINPE que corresponde a un
total de 114 entidades, con corte a setiembre 2023.

Producto de la cantidad relativamente manejable de entidades que participaron, se considerd
adecuado elaborar una agrupacién de las diferentes entidades participantes seguin el sector al que
pertenecen.

El grafico 1 siguiente muestra el total de entidades que conforman cada sector.

Grdfico 1. Total de Entidades Afiliadas a SINPE segun sector

Cooperativas 24
Gobierno 19
Puestos de Bolsa 15
Bancos Privados 11
Financieras 6
Proveedores de... 9
Operadoras de... 6
Compensador Externo 3
Bancos Estatales 3
Asociaciones 3
Mutuales 2
Casas de Cambio 4
Bancos Especiales
Remeseras
Aseguradoras
Safi
Regional 1

N NNN

0 5 10 15 20 25 30
Entidades Afiliadas por Sector

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccidon de los Afilados al SINPE 2023.
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Grdfico 2. Distribucion del total de transacciones enviadas y recibidas por medio del SINPE,
por todos los Afiliados, durante el 2023, sequn sector

500 489,4

86,7% 98,0% 98,6% 99,1% 99,4% 100,0%

450 95,4%
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Bancos Bancos Cooperativas Mutuales Gobierno Remeseras Compensador Financieras Otros
Estatales Privados Externo
Sector
I Millones de Transacciones Porcentaje Acumulado

1/ Incluye Asociaciones Solidaristas, Operadoras de Pensiones, Proveedores de Servicios de Pagos, Bancos
Especiales, Puestos de Bolsa, Aseguradoras, SAFI, Casas de Cambio y Bancos Regionales.
Fuente: BCCR.

El grafico anterior muestra el nivel de importancia de cada sector, segun la cantidad de transacciones
que liquidaron por medio del SINPE. Asi podemos observar que el 92,2% del total de transacciones
liquidadas se concentra en 3 sectores, que en orden de importancia corresponden a: Bancos
Estatales, Bancos Privados y Cooperativas de Ahorro y Crédito; si se incluye a las Mutuales de Ahorro
y Crédito y el sector Gobierno, se alcanza el 98,0% del total.

2.4 Caracteristicas generales de la encuesta

El analisis realizado se delimitd dentro del marco de las 3 dimensiones y 9 subdimensiones propuestas
en los estudios anteriores, el cual incorporé 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 términos generales el instrumento se dividié en dos secciones de preguntas (ver anexo 1). La
primera hace referencia al andlisis de aspectos de la funcionalidad del sistema por medio de 4
preguntas donde los usuarios indican si estan satisfechos o no. La segunda etapa corresponde al
andlisis bajo el marco de dimensiones de la calidad; esta se compone de un total de 57 items.
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La calidad de los servicios del SINPE se evalua desde las siguientes tres dimensiones:

Figura 1. Dimensiones de la calidad

Seguridad
= o

servicio

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccidon de los Afiliados al SINPE 2023.

Cada una de las dimensiones de la calidad se divide en subdimensiones que valoran diferentes items
de interés en particular, con el objetivo de facilitar la medicion y agrupar por temas las diferentes
preguntas del formulario. A continuacién, se muestran cada una de las subdimensiones, agrupadas
segln la dimension a la que pertenecen:

Figura 2. Subdimensiones segtin dimension a la que pertenecen

Atencién y Servicio al . . Accesoy Uso de Datos e
. Gestion de Riesgos .,
Cliente Informacion
Funcionalidad y Utilidad Marco Normativoy Capacitaciony
de la Plataforma Reglamentario Formacion
L Oportunidad Comunicacién con los
Afiliados

Imparcialidad enla
Gestion

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccidn de los Afiliados al SINPE 2023.

e 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 a la calidad de los servicios,
la atencién brindada y la mejora continua de estos. La seccidén se subdivide a su vez en:

— Atencidny servicio al cliente: evalla la calidad del servicio brindado, que incluye aspectos
como: conocimiento técnico, trato recibido, tiempo transcurrido en la atencion y grado
de agilidad en la resolucion de problemas, entre otros rubros, en funcion de satisfacer
las necesidades de los distintos usuarios.

— Funcionalidad y utilidad del sistema: responde al grado en que las facilidades brindadas
por la plataforma del SINPE satisfacen las necesidades de los usuarios.
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— Oportunidad: se refiere al grado en que el BCCR cumple de manera oportuna la
realizacion de pruebas y puesta en marcha de nuevos servicios, asi como la pertinencia
percibida por los participantes en el establecimiento de plazos para el cumplimiento de
la regulacion.

e Seguridad: Hace referencia a los esfuerzos y acciones dirigidos a garantizar la legitimidad,
integridad, disponibilidad y confidencialidad del sistema. Esta dimension se subdivide en:

— Gestion de riesgos: grado en que se dispone de politicas, procedimientos y sistemas de
gestion que permitan la adecuada identificacion, medicidn, vigilancia y administracion de
riesgos.

— Marco Normativo y reglamentario: solidez juridica que se asocia a un fuerte marco

normativo, asi como el adecuado cumplimiento de sus disposiciones.

e Transparencia: grado en que se dispone de informacién pertinente para los afiliados, de
modo que la utilicen en la toma de decisiones oportunas, asi 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. Sus elementos se concentran en la gestion de la
comunicacion e informacion. Esta seccion se subdivide en:

— Acceso y uso de datos e informacion: 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 afiliados.

— Capacitacién y formacion: se asocia con el grado en que se brinda la capacitacidn
pertinente para facilitar la comprension de las reglas y funcionamiento de los distintos
componentes del SINPE.

— Comunicacién con los afiliados: establecimiento de adecuados canales de comunicacion
por parte del BCCR hacia los afiliados al SINPE.

— Imparcialidad en la gestién: nivel en que la gestion del BCCR se ejecuta de manera
objetiva y equitativa.

2.5 Criterios de evaluacién e interpretacién de resultados

Se utilizaron los mismos pardmetros de calificacion de estudios anteriores, con el objetivo de contar
con un marco de referencia que circunscriba los criterios de evaluacion utilizados en el andlisis de
cada una de las preguntas incluidas en el formulario. La siguiente tabla ilustra los rangos y categorias
definidas para este propésito:

Tabla 1. Categorias de calificacion

Color  Categoria Rango de calificacién
() Excelente Calificacién = 90%
Bueno 90% > calificaciéon = 80%
@) Aceptable 80% > calificacion = 70%
Q@ Deficiente Calificacién < 70%

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccidon de los Afiliados al SINPE 2023.
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2.6 Estrategia para la aplicacién de la encuesta

El cuestionario se remitid a los Responsables de Servicios (RS)! de cada una de las entidades
asociadas, explicando el alcance, propdsito y las instrucciones de llenado y envio, concediendo un
plazo de tres semanas para su respuesta, todo a través de un sistema de encuestas en linea.

2.7 Distribucion de las respuestas

Como antes se menciond el cuestionario se envid a las 114 entidades afiliadas al SINPE. De ellas,
participaron 85, que corresponden al 75% del total, pero que acumulan el 99% de los movimientos
liquidados en el sistema

A continuacion, se muestra la distribucion de los formularios enviados y las respuestas recibidas:

Tabla 2. Nivel de respuesta obtenido segtn sector

Total Total Tasa de

Sector . g

enviadas recibidas respuesta
Aseguradoras 2 1 50%
Asociaciones Solidaristas 3 3 100%
Bancos Especiales 2 2 100%
Bancos Estatales 3 3 100%
Bancos Privados 11 9 82%
Casas de Cambio 4 2 50%
Compensadores Externos 3 3 100%
Cooperativas de Ahorro y Crédito 24 22 92%
Entidades Financieras No Bancarias 6 5 83%
Entidades de Gobierno 19 15 79%
Mutuales de Ahorro y Préstamo 2 2 100%
Operadoras de Pensiones 6 4 67%
Proveedores de Servicios de Pagos 9 4 44%
Puestos de Bolsa 15 9 60%
Asociado Regional 1 0 0%
Remeseras 1 50%
Sociedades Adm. Fondos Inversion 2 0 0%
Total general 114 85 75%

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccion de los Afiliados al SINPE 2023.

Se hicieron esfuerzos por obtener la respuesta de todos los participantes, por medio de
recordatorios, ya sea por el sistema de encuestas o por correo electrénico. Se detectd, que uno de
los problemas es la falta o la demora en la actualizacién, por parte de las entidades, de la informacién
de las personas de contacto (Responsables de Servicio) registrados en el servicio de Administracién
de Esquemas de Seguridad del SINPE, cuando estas contrapartes sufren cambios a lo interno de cada
entidad, lo cual limita el contacto y recepcién de informacién que envia el Banco Central a los
afiliados.

1 Representante designado por cada entidad participante en el SINPE, que funge como contraparte para los temas de
negocio en el desarrollo y operacion del sistema.
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3. Analisis de la informacion
3.1 Resultados Generales de la Encuesta

Del total de 114 consultas enviadas se recibieron 85 formularios completados, lo que equivale a una
tasa de participacion del 75%. Sin embargo, las entidades que participaron aportaron mas de 802
millones transacciones enviadas y recibidas a través de los servicios prestados por el SINPE, que
representan 98,6% del total, por lo que es claro el grado de representatividad alcanzado.

En los casos de las Asociaciones Solidaristas, Bancos Especiales, Bancos Estatales, Compensadores
Externos y Mutuales de Ahorro y Crédito se obtuvo un 100% de participacién de las entidades que
componen dichos sectores.

3.2 Resultados por dimensiones y subdimensiones de la calidad

Taly como se incorporo desde el informe del 2015, las calificaciones se calcularon como un promedio
ponderado, segun el total de transacciones enviadas y recibidas por sector, por medio de los servicios
prestados por el SINPE, otorgando un peso relativo diferenciado a cada uno de los afiliados.

De esta manera cada una de las entidades posee la misma importancia, pero sélo dentro del sector
al que pertenece, no asi sobre el total de la poblacién, 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.

3.2.1 Analisis comparativo

Al analizar las calificaciones de los items seglun dimension, se hallé un aumento en todas las
dimensiones en comparacion con los valores obtenidos en el estudio del 2020. El grafico 3 muestra
que:

* La dimension de Eficiencia pasd de un 88% a un 92% con un aumento de 4 puntos
porcentuales.

* La dimensién de seguridad, igualmente, aumentd su calificacién en 4 puntos porcentuales,
pasando de 92% a 96%.

* Enloquerespectaaladimension de Transparencia, subid en 6 puntos porcentuales, pasando
de 90% a 96%.

Por su parte, la Satisfaccion General? se ubicd en una calificacién de 95%, aumentando 5% con
respecto al valor obtenido en la anterior encuesta.

2 Se obtiene como el promedio entre las calificaciones de las dimensiones de calidad: Eficiencia, Seguridad y
Transparencia.

9
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Grdfico 3. Calificacion obtenida por afio y por dimensidn (porcentajes)
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Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccidon de los Afiliados al SINPE 2023.

El analisis que se muestra en el Grafico 4 siguiente, refleja un aumento generalizado en el grado de
satisfaccion entre los usuarios del SINPE en todas los subdimensiones; en la Dimension de Eficiencia,
la Atencion y servicio al cliente pasé de 84% a 90%, en Funcionalidad y Utilidad del Sistema subio de
89% a 94% y en Oportunidad subid levemente de 91% a 92%.

En la dimensién de Seguridad, la satisfaccién con respecto a la subdimensién Gestion de riesgos
crecio ligeramente, pasando de 93% a 94%. La percepcidn con respecto al Marco Normativo y
Reglamentario tuvo un aumento considerable, lo que la posiciona como la subdimensién mejor
calificada entre todas, ésta pasd de 92% en 2020 a 98% en 2023.

Con respecto a la dimension de Transparencia, dos categorias tuvieron un crecimiento notable, la
Comunicacién de los Afiliados, que en 2020 fue la peor calificada (86%), en 2023 obtuvo un 97%; esto
refleja el mayor crecimiento de calificacion entre todas las subdimensiones de la encuesta (+11%). La
Capacitacion y Formacion crecié de 88% a 96%. La Imparcialidad en la gestion aumenté de 94% a 96%
y el Acceso y uso de datos e informacidn se mantuvo en 94%. La subdimensién Acceso y uso de datos
e informacion, es la Unica que no subid con respecto al 2020.

La positiva valoracion que se observa, practicamente, en todas las subdimensiones evaluadas
responde a importantes mejoras que se han venido aplicando en el funcionamiento del SINPE, un
acceso mas agil a las consultas del marco normativo, nuevas funcionalidades a los servicios en
operacidn, una mejor atencion en los casos por parte del Centro de Atencién al Ciudadano, el
ofrecimiento de nuevas y mayores opciones de capacitacion a los usuarios, una comunicacion mas
agil y oportuna a los participantes, entre otros.

Esta satisfaccion se denota en algunos de los comentarios de los usuarios con expresiones como: “el
tema normativo siempre ha sido sélido”, “los temas de gestidn de riesgos y control de seguridad son
satisfactorios”, “siempre la funcionalidad y tiempos de respuesta son buenos”, “el Banco Central
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brinda un excelente servicio” y “hasta el momento las acciones tomadas por ustedes han sido muy
positivas”.

Gréfico 4. Calificacion obtenida por afio por subdimensién (porcentajes)
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Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccidon de los Afiliados al SINPE 2023.

3.2.2 Andlisis de Resultados por dimension

En términos generales los resultados obtenidos en la Encuesta de Satisfaccidn de los usuarios de los
servicios del SINPE para el afio 2023, nos ubica con un 92% en Eficiencia, un 96% en Seguridad y un
96% en Transparencia. El promedio general se ubicd en 95%.

Los datos obtenidos muestran un aumento generalizado en la satisfaccién de los usuarios de los
clientes en las distintas dimensiones que se evaluaron, todas ellas con notas superiores al 90%. Una
comparacion de esta evaluacién con respecto a afios anteriores, nos muestran un importante
incremento con respecto al 2020, ademds, nos ubica con notas similares o superiores a la evaluacién
obtenida en el 2018 (afio en el que SINPE recibid la mejor calificacion).

Como parte de la encuesta, se les solicitd a los usuarios externar abiertamente, su opinién sobre la
percepcién que tienen sobre los servicios del SINPE, la calidad en la atencién brindada, comentarios
sobre inconvenientes enfrentados al utilizar la plataforma y en general sefialar cualquier oportunidad
de mejora que visualicen para el SINPE. Posterior al andlisis de cada una de las dimensiones se
presentan textualmente el 100% de los comentarios expuestos por los distintos usuarios.
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3.2.1.1 Eficiencia

La dimensién Eficiencia obtuvo una calificaciéon promedio de 92%, ganando 4 puntos porcentuales
con respecto a la calificacion obtenida en 2020. En todas las subdimensiones se dio un aumento; el
mas notable fue el de la Atencién y Servicio al Cliente, ya que su calificacion promedio pasé de 84,1%
a 90,2%. Ademas, la Oportunidad sigue manteniéndose con una calificacion bastante alta, pasando
de 90,6% a 91,0%. Por su parte, la percepcion de satisfaccion acerca de la Funcionalidad y Utilidad de
la Plataforma SINPE pasé de 88,9% a 93,9%.

Los resultados obtenidos este afio permiten afirmar que ha habido una mejora en la percepcién de
las entidades asociadas al SINPE hacia la eficiencia del Banco Central de Costa Rica. Esta dimension
fue evaluada a partir de 27 items, de los cuales 14 se calificaron con calificacion mayor o igual 90% y
11 iguales o superiores a 80% y solo dos items por debajo de estos rangos. A continuacion, se
muestran los items mejor y peor evaluados en las tres subdimensiones:

Figura 3. ltem mejor y peor evaluado por subdimension de Eficiencia

Atencidn y servicio al
cliente
(14 items)

SINPE para brindar los cursos (98%)

Conformidad con el tiempo de respuesta del personal de Vigilancia del
SINPE al resolver los casos interpuestos por su entidad (73%)

' Conformidad con el conocimiento técnico del personal de Divulgacién del

Funcionalidad y utilidad t Rapidez con que se procesan las transacciones en el SINPE (97%)

del sistema Tiempo de respuesta en el ingreso y autenticacion del usuario a la plataforma
(7 items) (88%)
Oportunidad Conform:dac! con el personal del BCCR a5|gnado. .aI
B acompafiamiento en la puesta en marcha de nuevos servicios
(6 /tems) (92%)

Cumplimiento del BCCR de los plazos establecidos para la
puesta en marcha de nuevos servicios (88%)

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccidon de los Afiliados al SINPE 2023.

Algunos de los afiliados indican en general, la necesidad de mejorar la atencion y oportunidad de los
casos que son presentados por las entidades, asi como el rendimiento y eficiencia al entrar al sistema

a través de los nodos.

Seguidamente se presentan literalmente los comentarios sobre esta dimension, tal y como fueron

expuestos por los usuarios:
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Comentarios Eficiencia

Funcionalidad y Utilidad del Sistema

* El sistema se cae seguido, es a veces demasiado lento y para nosotros que
contamos con 8 cuentas es desesperante, mds cuando se tiene que ir a comprar
moneda en MONEX y solo tenemos 1 hora.

e Eltiempo de respuesta en el ingreso y autenticacion del usuario a la plataforma
es muy lento, como funcionario de una entidad financiera tengo muchas tareas
asignadas diariamente, pero necesito estar monitoreando los diferentes
mercados y si después de x tiempo no utilizé la plataforma, automaticamente
se cierra y volver a ingresar es muy engorroso y hasta he quedado fuera en
algunos servicios por los horarios establecidos. Puse un caso en donde solicité
eliminar o ampliar ese plazo, pero simplemente me cerraron el caso, porque la
funcionaria no entendia cual era misolicitud y la verdad la habia escrito a prueba
de tontos, pero ni asi.

e Enlos Ultimos meses se han presentado incidentes/caidas de la plataforma de
una manera mas regular, esto sin generar una afectacién importante al servicio;
sin embargo, en afios anteriores el servicio era muy estable.

* Me parece que, igual que nos piden dar aclaraciones sobre las caidas de
nuestros sistemas, también el SINPE deberia de dar una explicacién por los
problemas que tienen con sus caidas.

*  Mejorar el modelo de alta disponibilidad, para evitar incidentes como el
reportado el pasado 14 de setiembre. Se felicita la rapidez de solucién, pero es
importante contemplar oportunidades de mejora telematica. Por ejemplo, si
SICOP estd valorando pasarse a la nube, ésera viable valorar modulos del SINPE,
gue puedan ser elasticos a demanda ante dias de alta transaccionalidad?

* Siempre la funcionalidad y tiempos de respuesta son buenos, sélo un dia de
estos tuvimos problemas, pero era un problema general.

*  Se podria mejorar en los tiempos de respuesta en el ingreso y autenticacién del
usuario a la plataforma.

e las actualizaciones deben ser en tiempo real de operatividad para poder
solucionar cualquier inconveniente de inmediato, hay entidades que su
operativa no entra dentro del plan de liberacién de actualizaciones y tienen
problemas de conexién en el tiempo ordinario.

e La autenticacién con Gaudi es muy lenta.

*  Mis observaciones sobre el tiempo de respuesta, si es bastante lento, y hay dias
gue han comprometido la publicacion de ofertas en el MIL.

* Lentitud en los nuevos menus desplegables.
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Comentarios Eficiencia

Acceso y uso de datos e informacién

La herramienta para la presentacion de casos no te da mucha informacion de que estatus esta el proceso
o consultas, tampoco existe priorizacion de casos, o ejecucion de SLA, para la resolucion de estos.

Lo primero es que cuando uno llama, le atiende una recepcionista que no tiene ni idea de lo que uno le
preguntay no pasa las llamadas a las personas que se supone que deben sabery todo es "ponga el caso".
Muchas veces simplemente uno quiere saber si tienen algun problema con un servicio y no hay forma
que nos informen, la atencion a los afiliados ha dado un giro de 180 grados. Me ha pasado que me cierran
casos, sin tener la solucion brindada.

Comentario especifico para capacitaciones a distancia de servicios SINPE: se agradece mayor
profesionalismo en las capacitaciones de cursos del sinpe, concentracién, dedicacién Unicamente a
temas competentes al servicio lo que genera un mayor aprovechamiento del tiempo, ya que
repetidamente el Ultimo dia de clases deben dar la materia pendiente (esto no aplica para todos los
capacitadores) y no tocar temas personales, ni interrupciones familiares ni personales.

Es frecuente que se tarde mas de lo usual en el reconocimiento de inconvenientes en la plataforma,
aunque debo reconocer que presenta pocas incidencias.

Que se vuelvan a dar los cursos presenciales.

Tuvimos recientemente una situacion con la plataforma que utilizamos del proveedor PROSOFT para
conectar con el Sinpe, se tratd de coordinar una reunion entre personal técnico de su entidad y personal
técnico de Prosoft, y se nos indicd que no era posible el contacto de ustedes con proveedores externos.
Creo que, en casos como estos, donde nuestra entidad recibe soporte de un externo para conectar con
la plataforma Sinpe, es importante la participacion del proveedor externo para tener una mejor claridad
de la situacion que se esta atendiendo y asi agilizar la solucién del problema.

Cuando se ingresa un caso al COS, en ocasiones la respuesta es inmediata, clara y en linea con la
expectativa de lo preguntado. En otras ocasiones, los casos no se resuelven en el tiempo esperado o bien,
la solucién que se brinda no corresponde a lo que consulta una entidad participante, siendo necesario
repetir o reenviar un correo solicitando aclarar el panorama. También se les ha visto a veces, indicando
que la causa es la entidad sin revisar, siendo necesario reiterar en varias ocasiones apoyo o contestar lo
solicitado, para recibir una mejor atencion y asi solventar lo reportado. Se solicita alinear ya que existen
algunas respuestas que sobresalen de satisfactorias, pero hay otras que necesitan mejorary que, a la vez,
les ayudaria a agilizar la solucion de lo que se reporta y, como se obtiene un correo de respuesta general,
no se tiene visibilidad de saber quién generd una respuesta que puede mejorarse.

Existe una linea telefénica COS, pero telefénicamente no responden las consultas, siempre solicitan que
se ingrese un caso.

El Banco Central brinda un excelente servicio.

Hasta el momento las acciones tomadas por ustedes han sido muy positivas.

hay profesores excelentes y también pésimos sin formacion en la educacion ni difusion de conocimiento,
el extravio de notas y cursos aprobados evidencian desorden que perjudica a los usuarios que tienen que
invertir tiempo en repetir el curso ya aprobado.

La atencion telefénica no resuelve situaciones sencillas, todo lo solicitan por caso, hacen mas preguntas
que el numero 911 evidenciando poco conocimiento.

Capacitacién y formacién

Obtener los examenes calificados para validar las preguntas con error permite el mejoramiento en ese
aspecto especifico, para validar en que se esta fallando.

Considerar la opcion de que las entidades puedan autogestionar su capacitacion, de manera que los
cursos estén disponibles en la web, para que el personal de los bancos descargue el material y haga la
capacitacion 100% en linea y asi los usuarios puedan capacitarse en cualquier momento. Existen bancos
pequefios, como el caso de los que atendemos Banca Corporativa, que por nuestro modelo de negocio
se complica sacar al personal medios dias para que reciban la capacitacion.

Creo que digitalizar la titulacién seria una adicion de mucho valor al proceso.

Indicar a sus participantes, como parte de su capacitacion y formacién, temas actualizados que se
enfoquen en cambios regulatorios informados por el BCCR, para que mas alla de la certificacidn, las
personas puedan regresar a sus entidades, con claridad, a proceder con los cambios que se presenten a
nivel de normas, estdndares electrénicos o reglamento como tal, como insumo y medio de generar
agilidad en las entidades, para el debido cumplimiento en la fecha notificada por comunicado SINPE.

Las empresas tenemos usuarios que solo necesita realizar consultas a los diferentes servicios del SINPE y
se les exige a estos usuarios llevar cursos, cuando NO son ejecutores de estos procesos, ante distintas
consultas que he realizado la respuesta es que eso usuarios podrian ser ejecutores de los procesos,
decision que es absolutamente responsabilidad de la entidad. Consideramos que es importante llevar
el curso de OGS, pero para consultas y reporteria que se extrae de diferentes servicios no es necesario
que lleven el curso.
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Comentarios Eficiencia

Atencidn y servicio al cliente

e Loscasos tardan mucho en responder cuando se crea el caso. Y cuando se debe llamar,
a veces cuando es muy técnico el problema o el error, lo deben escalar y se debe seguir
esperando, cosa que a veces son emergencias.

e Recomendamos que al personal que se encuentra en teletrabajo se le pueda localizar
via Telefénica y no solo por correo, a veces dependiendo del caso es preferible
conversar via Telefénica.

*  Muchas de las veces que llamamos al COS hemos sentido que la consulta no la
canalizan con la persona adecuada, que esa persona no esta al tanto de la consulta
particular en nuestro caso que somos un Puesto de Bolsa.

e Enocasiones nosiento el interés real de las personas que atienden los casos en el COS
por brindar la solucién a las consultas, me dejan la impresion de que lo que buscan es
dar una respuesta rapida para poder cerrar los casos y darlos por atendidos.

e Creo que puede ser verificable cada vez que un entidad entra en tiempo de reposos
por mantenimiento, que sus sistemas estén acordes y en linea en caso de una falla
catastrdfica para no quedar en desventaja y no entorpecer la operativa de sus afiliados
y abonados.

e  Espacio de mejora en la atencion y comprension de lo solicitado en los casos, a partir
de la lectura de lo detallado.

e Elservicio es bueno, a nivel de sistema es bueno sin embargo desde el cambio de menu
se volvid un poco mas lento acceder a las opciones.

Oportunidad

e La puesta en marcha de nuevos servicios usualmente es bastante retadora, sin
embargo, al final se amplian plazos y eso ocasiona que se deba "arrastrar" desarrollos
o versiones de cédigo por temas que se deben a una politica que, aunque entendible,
tal vez es una forma inapropiada de generar compromiso en las entidades para no
retrasar innecesariamente los desarrollos que son necesarios porque aportan al
desarrollo del sistema.

e Cuando se solicita apoyo para configurar un entorno de pruebas, ha ocurrido que al
recibir un correo indicando que ya esta disponible, se ejecutan las pruebas regulatorias
por parte de la entidad y se perciben errores en Varela, siendo necesario escalar
nuevamente. Ademds de apreciar a veces cierta lentitud o errores al generar
certificados en Varela, se ha percatado que, al certificar servicios, a veces se identifica
gue no se configurd el nuevo cédigo de entidad de participante en sus escenarios de
pruebas, generando una demora en la planificaciéon del proyecto. Como oportunidad
de mejora, se recomienda que previo a indicar que el servicio esta disponible, se revise
de forma integral la configuracién de una entidad participante nueva en cada servicio
y escenario de pruebas indicado en la norma de requisitos de participacion, asi al
momento de iniciar su certificacion, se reduciria la probabilidad de reiterar la solicitud

de apoyo.

e Guias muy confusas y para su interpretacion se requiere estar consultando para
aclarar.

e Los plazos que otorga el Banco Central para el tema de desarrollos y mejoras suelen
ser breve.

*  No hemos tenido necesidad de recurrir a pruebas.

© | 0s nlazos son onortunos.
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3.2.1.2 Seguridad

La dimensién de Seguridad es la dimensidn, junto a Transparencia, con mejor calificacidn registrando
una calificacion de 96%. Los dos grupos de preguntas que componen esta dimension subieron su
calificacion promedio.

El nivel de satisfaccion de los usuarios de SINPE con respecto a la Gestién de Riesgos de parte del
Banco Central de Costa Rica pasé de 92,6% en el 2020 a 94,4% en el 2023.

De manera aun mas pronunciada crecié la puntuacion promedio de las preguntas relacionadas al
Marco Normativo y Reglamentario; en 2020 obtuvo 91,9% y ahora, en 2023, un 97,9%. Asi, esta
subdimension es la mejor puntuada de la encuesta de 2023 y por ende, con la que los participantes
estan mas satisfechos.

Otra prueba de la alta satisfaccion de los usuarios de SINPE es que las calificaciones de los 9 items
oscilaron entre 92 y 99%.

A continuacidn, se muestran los items mejor y peor calificado de las dos subdimensiones que
componen la dimension de Seguridad:

Figura 3. ltem mejor y peor evaluado segtin subdimensidn de Sequridad

Medidas de control implementadas por el BCCR para evitar accesos
indebidos y errores que pudieran entorpecer las transacciones realizadas en
el SINPE(96%)
Gestion de riesgos Uso de la firma digital al realizar transacciones
(4 items) (autenticacién de doble factor) (92%)
Marco Normativo y . I :
Real tari Disponibilidad de los Reglamentos y Normas complementarias
€g afnen ario vigentes para cada uno de los servicios ofrecidos (99%)
(5 items)

Conformidad con las disposiciones establecidas por el BCCR para
garantizar la legitimidad de las transacciones y resguardar la
informacién del SINPE(96%)

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccion de los Afiliados al SINPE 2023.

Este grado de satisfaccion tan alto también se ve reflejado en los comentarios textuales brindados
por los usuarios que se muestran a continuacion:
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Comentarios Seguridad

Marco Normativo y Reglamentario

* En un contexto de sinpe regional, quiza considerar el hecho, que fuera de Costa Rica, los bancos
requieren de cierta orientacién inicial, que permita comprender el marco normativo vy
reglamentario del SINPE. Esto seria de gran valor para su pronta participacion y claridad ante el
analisis de oportunidades de negocio.

* Eltema normativo siempre ha sido sélido y ha contribuido al fortalecimiento del sistema de pagos.

* No tengo claridad especificamente en la practica. Hasta ahorita hemos atendido y revisado en la
teoria todo lo referente a este tema.

Gestion de riesgos

* Tenemos la dificultad para entrar al sinpe en forma directa debido a que yo utilizo un servicio de
internet X y estos cambian constantemente la direccion IP, entonces el Banco esta obligado a que
me conecte a una maquina fija para poder entrar al sinpe, eso no es funcional.

* Lostemas de gestidn de riesgos y control de seguridad son satisfactorios.
e Seguridad siempre es primordial.

3.2.1.3 Transparencia

La dimension “Transparencia” obtuvo una calificacion de 96%, con un aumento de seis puntos
porcentuales respecto al 2020.

Se evaluaron un total de 20 items, dentro de los cuales 18 obtuvieron una calificacion igual o superior
al 90% vy 2 con una calificacion igual o superior a 80%, pero menor a 90%. Cabe resaltar que ningun
item consiguio una puntuacion por debajo del 80%, lo que demuestra un grado alto de satisfaccion
de las entidades participantes con respecto a esta dimension.

A continuacion, en la figura 5 se presentan (segun cada subdimensién) el item mejor y peor evaluado
en promedio por los Afiliados:

Figura 5. ltem mejor y peor calificado segtin subdimensidn de Transparencia

oo Confianza de su entidad en la objetividad del BCCR, en
/mparcmhq’qd enla t cuanto a la administracion del SINPE (99%)

gestion ‘ Percepcion de igualdad de trato por parte del BCCR

(2 items) hacia las entidades afiliadas al SINPE (93%)
Capacitacion y ‘ Suficiencia de contenido de los cursos de capacitacidn al usuario SINPE (98%)
formacion Calidad de las modalidades de capacitacion ofrecidas (Presencial)
(7 items) (88%)

Comunicacién con los Oportunidad en la generacién de comunicados SINPE: Sobre
afiliados f cambios a las regulaciones del SINPE (98%)

, Oportunidad en la generacion de comunicados SINPE sobre
(4 items)

problemas técnicos que afectan a los servicios del SINPE (95%)

' » modelos de informacion(96%)
informacion

- . o
(7 items) Estadisticas de las transacciones(87%)

Acceso y uso de datos e ‘ Utilidad y completitud de los datos disponibles en los

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccion de los Afiliados al SINPE 2023.
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Se notd que las calificaciones obtenidas en cada item son muy altas; en cada subdimension el item
mas alto sobrepaso el 98% y el mas bajo no descendié de 87%. Esto demuestra que las entidades a
nivel estan muy satisfechas con la Transparencia del BCCR en los asuntos relacionados a SINPE.

En un espacio adicional, se les permitidé a los usuarios encuestados que realizaran un comentario
referente a esta dimension; los resultados literales de los usuarios se presentan a continuacién:

Comentarios Transparencia

Comunicacion con los afiliados

* Considero que en este punto si hay oportunidad de mejora y temas mas
sensibles como cambios regulatorios, o temas propios de cada entidad, deberia
enviarse por otro repositorio y no donde llegan todas las notificaciones, porque
son tantas y no individualizadas que es facil que alguna se pase por alto. Separar
lo propio y lo normativo de todo lo general, me pareceria de mucha ayuda.

e Los comunicados SINPE informan, por ejemplo, cambios regulatorios sobre un
estandar electrénico. Sin embargo, no se indica, por ejemplo: Fecha en que
estara disponible un wsdl o detalles técnicos que ayuden a integrar esos
cambios técnicos, fecha en que sea viable probar dichos cambios regulatorios,
o fecha en que estara disponible en un entorno de produccion, para planificar
previamente el esfuerzo-tiempo de implementacion. Adicionalmente, se ha
detectado comunicados técnicos sin fechas criticas de operacién en produccion,
gue por aparte se notifican a usuarios de negocio en muy alto nivel con una
fecha. Se sugiere unificar para que los equipos técnicos cuenten con una
claridad en fechas de inicio de operacidon. Por ultimo, se sugiere indicar si el
cambio regulatorio afecta solo procesos operativos, o bien, aspectos técnicos
que cada entidad debe estimar a lo interno.

* La comunicacion de situaciones relevantes es oportuna.

e Loscomunicados de fallos técnicos en muchas ocasiones no llegan en un tiempo
prudencial lo que impacta en la operativa interna de los departamentos de la
entidad. Debiendo de esta manera recurrir a continencias de las cuales en un
momento avanzado ya estd solucionado el problema por parte del BCCR y se
debe volver a iniciar los procesos correspondientes en la herramienta.

e Siempre comunican oportunamente.

Imparcialidad de la gestion

e En el caso de ASECCSS, muy rara vez se nos ha invitado a formar parte de los
reuniones técnicas o de otros procesos, del BCCR con el SINPE. La percepcion es
que las entidades mas grandes tienen un mayor acercamiento con el BCCR.

* Se felicita el impulso de "neutralidad" en las gestiones generalizadas de cada
entidad, tanto en temas operativos/técnicos, como en la bienvenida de nuevas
instituciones interesadas en participar. Esperamos que se siga manejando de
esa forma.
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Comentarios Transparencia

Acceso y uso de datos e informacién

* Tarifas elevadas.

e Se resintid la ausencia de publicacion de datos y para 2022 no se hizo
comunicado que ya estaban disponibles.

e Sobre los modelos de informacion, tal vez sea un tema de conocimiento sobre
el uso de la herramienta, pero hasta el momento no hemos logrado generar
informacion utilizando dichos modelos.

* Se sugiere transformar el documento Excel que lista entidades participantes,
por una opcion disponible en el portal web a partir de las tecnologias que
utilizaron en su construccién, que los muestre dindmicamente, como referencia
rapida de entidades interesadas en su participaciéon. Seria conveniente
contemplar una opcién, para usuarios autenticados en la plataforma del BCCR,
que permita observar los servicios que opera cada entidad participante, con la
finalidad que una nueva entidad pueda parametrizar sus plataformas al alcance
que disponen los demas, ya que, en esa etapa de inicio, depende directamente
del contacto con el BCCR para tener esa claridad previamente.

e Elacceso es complicado y poco amigable con usuario, apariencia antigua.

*  El mejor sistema de pagos de Latinoamérica.

*  Son datos de facil acceso.

* No es tan sencillo encontrar informacion o manuales o normas en la web.

Capacitacion y formacion

*  Obtener los exdamenes calificados para validar las preguntas con error permite
el mejoramiento en ese aspecto especifico, para validar en que se esta fallando.

e Considerar la opcion de que las entidades puedan autogestionar su
capacitacion, de manera que los cursos estén disponibles en la web, para que el
personal de los bancos descargue el material y haga la capacitacion 100% en
linea y asi los usuarios puedan capacitarse en cualquier momento. Existen
bancos pequefios, como el caso de los que atendemos Banca Corporativa, que
por nuestro modelo de negocio se complica sacar al personal medios dias para
que reciban la capacitacion.

* Creo que digitalizar la titulacién seria una adicion de mucho valor al proceso.

* Indicar a sus participantes, como parte de su capacitacion y formacion, temas
actualizados que se enfoquen en cambios regulatorios informados por el BCCR,
para que mas allda de la certificacion, las personas puedan regresar a sus
entidades, con claridad, a proceder con los cambios que se presenten a nivel de
normas, estandares electrénicos o reglamento como tal, como insumo y medio
de generar agilidad en las entidades, para el debido cumplimiento en la fecha
notificada por comunicado SINPE.

e Las empresas tenemos usuarios que solo necesita realizar consultas a los
diferentes servicios del SINPE y se les exige a estos usuarios llevar cursos,
cuando NO son ejecutores de estos procesos, ante distintas consultas que he
realizado la respuesta es que eso usuarios podrian ser ejecutores de los
procesos, decision que es absolutamente responsabilidad de la entidad.
Consideramos que es importante llevar el curso de OGS, pero para consultas y
reporteria que se extrae de diferentes servicios no es necesario que lleven el
curso.
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Comentarios Transparencia

Capacitacion y formacion

* Elacceso ala informacién vital de la entidad es adecuado.

* Considerar la opcion de que las entidades puedan autogestionar su
capacitacién, de manera que los cursos estén disponibles en la web, para que el
personal de los bancos descargue el material y haga la capacitacién 100% en
linea y asi los usuarios puedan capacitarse en cualquier momento. Existen
bancos pequefios, como el caso de los que atendemos Banca Corporativa, que
por nuestro modelo de negocio se complica sacar al personal medios dias para
que reciban la capacitacion.

* Mayor fomento de la capacitacion a distancia, aunque soy consciente que
algunos cursos por la complejidad se requieren presenciales.

e Los resultados de las capacitaciones no se actualizan en la plataforma de
capacitacion.

e hay profesores excelentes y con capacidades pedagdgicas y de ensefianza
desarrolladas pero otros pésimos.

e En las capacitaciones a distancia deberian tener algin margen para
inconvenientes que se puedan presentar producto de la virtualidad, como
caidas del flujo eléctrico, urgencias laborales, etc. Ademas, la posibilidad de la
entrega de certificados de forma digital.

*  Mas capacitacién practica que tedrica y en las evaluaciones mas uso de las
herramientas y no tanto a aprender de memoria la parte tedrica.

*  Consideramos que los cursos se hacen demasiado largos, deberian ser mas
CONCisos.

* El feedback que tengo de los participantes de cursos es que solicitan mas
practica basado en casos reales y no tan ficticios. Sienten que los contenidos no
son actualizados constantemente. Y que las preguntas en algunos cursos son
ambiguas o no tan claras.

e En ocasiones los perfiles de capacitacion se definen desde el punto de vista del
regulador y no del usuario, por lo que se revisan funciones que el usuario no
utiliza, ni puede visualizar desde la plataforma de su entidad.

* La modalidad a Distancia es mejor.

* El otorgar los cursos de manera virtual beneficia mucho para personas que
deben de trasladarse en el casco metropolitano con tanta construccién vial en
salidas de provincia.

3.2.1.4 Percepcién General

Para este estudio se consultaron 4 preguntas asociadas al funcionamiento general de la plataforma
Sinpe, siendo que la gran mayoria indico estar conforme o satisfecho.

Los aspectos consultados abarcan la Interfaz grafica y facilidad de uso de la plataforma, los Tiempos
de respuesta de la plataforma Sinpe en digitacion, aprobacion, envio e impresiones, los Tiempos de
respuesta en los procesos de refrescamiento de pantalla y los Tiempos de respuesta de la plataforma
ante las consultas de reportes de informacién realizadas a lo interno de cada servicio.
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A nivel de dimensidn, se puede afirmar que los 85 usuarios del SINPE que participaron en la encuesta
estan bastante satisfechos.

La Tabla 3 muestra que, en los 4 items se encontré un grado de satisfaccion alto; 82 (96%) de los
participantes afirman que estdn satisfechos con la Interfaz gréfica y facilidad de uso de la plataforma,
77 (91%) con los Tiempos de respuesta de la plataforma Sinpe en digitacion, aprobacion, envio e
impresiones, 72 (85%) con los Tiempos de respuesta en los procesos de refrescamiento de pantallay
74 (87%) con el Tiempo de respuesta de la plataforma ante las consultas de reportes de informacion
realizadas a lo interno de cada servicio.

Tabla 3. Satisfaccidn del funcionamiento general de la plataforma SINPE, segln aspecto evaluado

CANTIDAD DE USUARIOS
ASPECTOS DE FUNCIONAMIENTO SATISFECHOS

Si % (\[o] %

1. En términos generales, se encuentra su entidad
satisfecha con la interfaz grafica y facilidad de uso 82 96% 3 4%
de los diferentes servicios del SINPE

2. En términos generales, se encuentra su entidad

satisfecha con los tiempos de respuesta de la
L, 77 91% 8 %

plataforma SINPE en los procesos de digitacion,

aprobacién, envio e impresiones

3. En términos generales, se encuentra su entidad
satisfecha con los tiempos de respuesta de la

) 72 85% 13 15%
plataforma SINPE en los procesos de refrescamiento

de pantalla

4. En términos generales, se encuentra su entidad

satisfecha con el tiempo de respuesta de la
74 87% 11 13%

plataforma ante las consultas de reportes de

informacién realizadas a lo interno de cada servicio

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccion de los Afiliados al SINPE 2023.

A continuacién, se muestran los comentarios a cada uno de los aspectos de funcionamiento
seflalados anteriormente:
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Comentarios sobre aspectos de funcionamiento

Interfaz grafica y facilidad de uso de los diferentes servicios del Sinpe:

e Es porque algunos de los servicios son muy poco intuitivos, ciertas consultas son muy
lentas de realizar y hace que el proceso sea mas lento.
e Tiene apariencia antigua y poco amigable para el usuario.

Tiempos de respuesta de la plataforma Sinpe en los procesos de digitacion,
aprobacion, envio e impresiones

e Hay dias en los cuales la plataforma es muy lenta y no se puede navegar, nosotros
contamos con 8 entidades y debemos de entrar y salir de las 8 cuentas en un dia, lo
anterior implica que en ocasiones se han ejecutado logueos en mas de 35 veces en un
mismo dia. Quisiéramos saber si hay alguna mejora que estén pensando realizar al
sistema para clientes institucionales como nosotros que requerimos de una mayor
agilidad del sistema y del servicio. Adicionalmente, sistemas como la plataforma de
Subastas que no posee la doble aprobacion, pensamos que esto podria ser importante a
raiz de validar la informacién y no cometer ningun error.

e lareaccién de la plataforma al realizar los diferentes procesos en lenta.

La insatisfaccion se orienta a los incidentes reportados por el boletin del SINPE, donde el
impacto en servicios como firma digital, esta afectando al ingreso a la plataforma VDI. Es
extrafio ver que en dias de alta demanda como el 14 de setiembre, se presente una
incidencia de este tipo.

e |os tiempos para ingresar a la plataforma de SINPE son muy lentos, Adicionalmente
cuando el usuario esta trabajando en SINPE y necesita interactuar consultar los sistemas
internos al regresar a la plataforma de SINPE se bloquea o lo desconecta y se debe volver
a ingresar, generalmente en los procesos de Subasta de Valores y MIL. El proceso de
Subasta de Valores en completamente manual, el registro de 6rdenes y principalmente
la distribucion de érdenes para asignar la cuenta de valores y el monto, lo cual genera
un riesgo operativo importante al puesto de bolsa porque se debe digitar la informacion,
se necesita que este proceso de pueda realizar consumiendo un WS.

Tiempos de respuesta de la plataforma Sinpe en los procesos de refrescamiento de
pantalla:

e |os tiempos de respuesta son muy altos incluso en ocasiones la maquina no responde y
no logra abrir ni siquiera el SINPE Web.

e En muchas ocasiones se queda colgado la pagina y debe cerrarse e iniciar nuevamente
la ventana.

e Enlaconsulta de Saldo de cuenta, muchas veces al realizar el proceso no trae datos y si
los trae a la hora de refrescar borra toda la informacion.
El proceso de refrescamiento es lento.

e FE| tiempo de respuesta del VDI interno y acceso al nodo de sinpe, se percibe lento en
ocasiones, y en otros se detecta rapido. Cuando se presenta la degradacion hay usuarios
gue preguntan si es viable aplicar un reinicio interno, con la finalidad de agilizar el uso.
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Comentarios sobre aspectos de funcionamiento

Tiempos de respuesta de la plataforma Sinpe en los procesos de refrescamiento de
pantalla:

e Actualmente han mejorado los tiempo de respuesta, pero si se han presentado tiempos
largos de espera.

e |ostiempos de respuesta en el nodo son muy lentos.
Es complicado y lento

Tiempo de respuesta de la plataforma ante las consultas de reportes de informacion
realizadas a lo interno de cada servicio:

e |ostiempos de carga para ingresar a generar un reporte o consulta son muy altos.

e En muchas ocasiones los reportes se generan después de varios minutos.

e Hay dias en los cuales los estados de cuenta no se pueden generar, estuvimos también
notando que los vencimientos de los pagos de MIL estaban quedando pasadas de las 11
am, y nosotros requerimos de los dineros lo antes posible.

e Talvez sea un tema mas de conocimiento, pero se nos ha complicado poder consultar el
detalle de los cobros que nos realizan mes a mes, no logramos aun poder filtrar la
informacion de forma adecuada. Quizas se podria facilitar un poco esa consulta, o de
alguna forma generar una especie de reporte o estado de cuenta con el detalle de esos
cobros y que se remita de forma automatica a cada entidad.

e la plataforma es lenta.

Los tiempos de respuesta en el nodo son muy lentos.

e Escomplicadoy lento.

3.2.2 Resultados agrupados por sector

Al analizar los resultados por sector, se obtiene que la mayoria califican como “excelente” los servicios
brindados por el Sinpe; basado en las calificaciones promedio por dimension. Los sectores que
califican generalmente como “Bueno” los servicios son las Aseguradoras y las Asociaciones; ambas
registraron un promedio de respuesta de 88%.

En la dimensién de Eficiencia, las respuestas brindadas por las Aseguradoras, las Asociaciones, los
Compensadores Externos, las Cooperativas, las Operadoras de Pensiones y los Proveedores de
Servicios de Pagos generaron promedios entre 86% y 89%, por lo que se determina una calificacidn
“Buena” de parte de estos sectores.

Con respecto a Seguridad, todos los sectores (excepto las Aseguradoras) coincidieron en tener un
grado de satisfaccién promedio “Excelente” y en la dimensién de Transparencia, sélo las Asociaciones
(86%) promediaron niveles de satisfaccion “Buenos”.
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Grdfico 5. Resumen de calificaciones por dimension de calidad segun sector (porcentajes)

Dimension de Eficiencia

Dimension de Seguridad

Aseguradoras T ] 86 Aseguradoras T ] 86
Asociaciones T ] 8D Asociaciones I 20
Bancos Especiales I 96 Bancos Especiales I 97
Bancos Estatales I 92 Bancos Estatales I 97
Bancos Privades I 93 Bancos Privades [ 96
Casas de Cambio I 95 Casas de Cambio N 95
CompensadorExtemo T ] 89 Compensador Externo I 94
Cooperativas T ] 89 Cooperativas N 95
Financieras I 97 Financieras I 99
Gobierno I 90 Gobiemo I 94
Mutuales I 91 Mutuales [ 94
Operaderas de pensienes ] 87 Operadoras de pensiones I 57
Proveedores de ServiciosdePagos T ] B8 Proveedores de Servicios de Pagos I 96
Puestos de Boka I 91 Puestos de Boka I 95
Remeseras 100 Remeseras 100
70 80 a0 100 70 80 90 100

Dimension de Transparencia satisfaccion General
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Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccidn de los Afiliados al SINPE 2023.
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4  Acciones de mejora

La evaluaciéon sobre la satisfaccion y desempefio de los servicios del Sistema Nacional de Pagos

Electronicos (SINPE), se realiza con la finalidad de identificar oportunidades de mejora. Seguidamente

se detallan los planes de accidn a seguir para atender las sugerencias de los participantes del SINPE.

4.1 Dimension de Eficiencia

Comentario o

Accion de Mejora

Responsable

solucién requerida.

Asimismo, se insta a los afiliados a reportar
via un caso de Atencién al Ciudadano, cuando
se presenten estas situaciones, para realizar
la revisién necesaria.

Sugerencia Plazo
Se  ha presentado | Se revisaran los casos particulares de las | Luis Charpantier,
lentitud en el acceso | entidades que han enfrentado este problema | Lider de Firma
con Gaudi para detectar la causa e implementar la | Digital

| Semestre, 2024

Es necesaria una mayor
realimentacién ante
casos que se envian a
atencion al cliente.

Se coordinard con el personal de atencién de
casos de los clientes y las areas técnicas para
mejorar las respuestas, incluyendo un mayor
detalle.

Sheyla  Britton,
Operacion y
Monitoreo  del

SINPE vy Areas
Técnicas de la

se cierran sin mayor
analisis, la solucién no
es efectiva, no se
resuelve en el tiempo
esperado, especificar la
persona que responde o

se atribuye la
responsabilidad a la
entidad sin  siquiera

revisar lo reportado

tendrd una interaccion con algunos usuarios
paraincorporar sus sugerencias de mejora en
la atencidn al cliente.

Actualmente, se dispone de una encuesta al
cierre de cada caso, en la que el usuario
puede describir la molestia o inconformidad
en la atencién recibida, que se utiliza para
corregir y mejorar dicha atencion.

Se les solicita a los usuarios llenar siempre
esta encuesta, de modo que dispongamos de
informacion para el proceso de mejora
continua. La respuesta de los usuarios nos
permitira obtener una valoracién en
variables como: tiempos de respuesta, trato

La respuesta de los usuarios a las encuestas | Division de

después del cierre de casos es valiosa para | Servicios

mejorar la atencion al cliente. Tecnoldgicos.
Algunos casos de | En el 2024 se estard implementando una | Eli Romero,
atencion  al  cliente | nueva herramienta “service now”. Como | Atencidn al
incluyen poco detalle, | parte del proceso de implementaciéon se | Ciudadano

| Semestre 2024
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recibido, satisfaccion en la resolucién del
caso, entre otras y asi detectar en que se esta
fallando y tomar acciones correctivas.

Para la puesta en
marcha de mejoras o
desarrollos del SINPE se
imponen tiempos
retadores a cumplir

A lo interno del BCCR se estara analizando el
impacto de los cambios sugeridos con la
finalidad de establecer plazos acordes a las
mejoras impulsadas.

Adicionalmente, se ofrecerd a los
participantes un espacio para presentar sus
observaciones con respecto el plazo definido
para evaluar si procede su ampliacion.

Guadalupe
Fernandez,
Proceso Gestidn
y Normativa

Se han presentado
errores en el ambiente
de pruebas “Varela”,
por temas de falta de
configuraciones

Se revisaran los casos de errores presentados
para mejorar el procedimiento de
preparacion del ambiente de pruebas para
evitar estos errores de configuracion.

Sheyla Britton
| semestre 2024

La linea telefénica COS,
no responde las
consultas, siempre
solicitan que se ingrese
un caso.

El procedimiento es atender llamadas de los
usuarios  para  tratar de  resolver
inmediatamente el inconveniente.
Unicamente se solicita abrir casos ante
situaciones que requieren un analisis mas
profundo y potencialmente escalarse a un
nivel mas técnico.

Se revisara con el personal de Atencién al
Cliente (N1) para corregir la situacion que se
haya presentado.

Elf Romero,
Atencion al
Ciudadano

| semestre 2024.

(*) Otras situaciones reportadas, por ser casos muy puntuales, seran tratadas directamente con la

entidad afectada.

4.2. Dimensién de Seguridad

La variable de seguridad en esta evaluacion no presenta puntos de mejora que deban ser atendidos
con este plan. Sin embargo, el compromiso del BCCR es seguir mejorando la seguridad de nuestra

plataforma vy fortalecer las operaciones y comunicaciones con nuestros afiliados. Esto se refleja en la
nueva regulacién sobre ciberseguridad emitida en el 2023, con la que se busca promover un
ambiente seguro entre todos los afiliados al SINPE.
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4.3. Dimension de Transparencia

Comentario o
Sugerencia

Accion de Mejora

Responsable
Plazo

a) Comunicacion

Enviar las normativas
por otro medio y no por
boletin, de modo que se
diferencie del resto de
noticias que se publican
en el Boletin SINPE.

Se aclara que, adicional al Boletin SINPE, las
normativas se envian por medio de un
“Comunicado SINPE” a los grupos de correo
electrénico de las personas de contactos
designadas por las entidades, con una
indicacion  expresa  “Oficializacion  de
Normativa”, precisamente, para que los
interesados le presten la debida atencion.
Los Comunicados SINPE tratan solo temas de
interés prioritario.

Se enviard un Comunicado General a los
Responsables de Servicio y Responsables
Informaticos, recordando su responsabilidad
de informar a lo interno dichas
oficializaciones.

Sugerencia: crear a lo interno un grupo de
correo institucional, administrado por la
entidad, en el que se incluyan todos los
interesados en estas oficializaciones.

Nidia Quintero,
Proceso de
Divulgacion
Marzo, 2024

Ampliar el detalle de los
cambios técnicos, tales
como: fechas claves,
impactos en operativa,
entre otros.

Con los equipos técnicos se mejoraran los
Comunicados  SINPE, destacando los
aspectos de mayor interés de los
participantes

Comité de
Control de
Cambios.?

Se estd

aplicando vya, a
cualquier nuevo
Comunicado

3 Grupo de trabajo interno del BCCR, responsable de las mejoras a los servicios en operacién, nuevas
funcionalidades en SINPE, atencion de defectos y en general todo nuevo desarrollo tecnolégico.
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Las entidades que no
son  miembros  del
Comité de
Modernizacién, no son
involucradas en las
discusiones y decisiones
de este drgano.

Los miembros del Comité de Modernizacién
son representantes de los distintos sectores.

Se estard comunicando a todos los
Responsables de Servicio, las convocatorias,
agendas y minutas de las reuniones, con el fin
de que conozcan los temas que se estan
tratando en el Comité, y que gestionen ante
el representante del sector respectivo,
cualquier sugerencia o tema de interés a
tratar en dicho Comité.

Nidia Quintero,

Proceso de
Divulgacion
Se realizara

antes y luego de
cada reunién del
Comité de
Modernizacion.

Inconvenientes para
utilizar los datos en los
modelos de informacion
del SINPE

Se estan trasladando los modelos de
informacion a la herramienta PowerBI para
una mayor facilidad de uso de los datos.

Se insta a los participantes a matricular los
cursos de capacitacion sobre los “cubos de

Migracidn
Cubos: [l
Semestre 2025

Cursos
disponibles en

participan para efectos
de poder parametrizar
los sistemas internos.

autorizados a cada una de estas.

informacion” para un mayor ) -
. . ., | boletin, segun
aprovechamiento de la  informacion ¢
suministrada por SINPE. oferta.
Mostrar las distintas | Se desarrollard un reporte o consulta en | Guadalupe
entidades participantes | SINPE, de modo que pueda visualizarse el | Fernandez,
en SINPE, asi como los | detalle de entidades que participan en el | Proceso Gestion
servicios en que estas | SINPE, asi como los distintos servicios | y Normativa

[l Semestre 2025

Mejorar acceso a las
Normativas del SINPE.

Se implementaran mejoras a la “Asistencia de
Documentacién del SINPE”, de modo que se
facilite su uso.

Guadalupe
Fernandez,
Proceso Gestion
y Normativa

Diciembre 2024

Comunicacion sobre las
fallas en las
evaluaciones de los
asistentes a los cursos
certificados.

Se mejorard el proceso de realimentacién
con los estudiantes, detallando los topicos en
los que reprobaron y en los que requieren
reforzar sus conocimientos.

Nidia Quintero,
Proceso de
Divulgacion
Febrero 2024

Comunicar los
incidentes de fallas del
SINPE, detalle de lo
sucedido 'y acciones
preventivas

Se enviaran Comunicados SINPE con el
detalle del incidente y medidas preventivas

Comité de
Control de
Cambios del
SINPE.

Se estd

aplicando vya, a
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cualquier nuevo
Comunicado.

b) Capacitacién

Digitalizar los titulos de

Se digitalizaran los titulos de los cursos de

Nidia Quintero,

operativo que esté
proximo a ser
implementado en los
servicios SINPE, de

modo que se aproveche
este espacio como un
medio de comunicacion
adicional.

que actualmente se envian.

los cursos aprobados certificacion aprobados. Proceso de
Divulgacion
Enero 2025

En los cursos de | Se enviaran “recordatorios informativos” de | Nidia Quintero,

certificacion, informar | los principales cambios operativos de los | Proceso de

sobre cualquier cambio | servicios, adicional a los Comunicados SINPE | Divulgacién

Febrero 2024

Se requieren cursos a
distancia y presenciales

Se tiene habilitada la posibilidad de cursos
presenciales y privados, lo cual debe ser
coordinado con el Proceso de Divulgacion.

Adicionalmente, se ofrecen cursos abiertos,
programados y con alguna sesion presencial,
en caso de que el servicio asi lo requiera para
un mayor aprovechamiento.

Nidia Quintero,
Proceso de
Divulgacion
Febrero 2024

Mejorar los procesos de
capacitacion con un
enfoque en temas
relevantes del curso

Se revisaran los temas y enfoques que se dan
en cada curso y como se aborda por cada
instructor.

Se complementaran con encuestas sobre el
nivel de satisfaccion de los cursos para
realizar mejoras en los mismos.

Nidia Quintero,
Proceso de
Divulgacion
Marzo, 2024

No quedan registradas
las notas de cursos
aprobados por algunos
participantes.

Se enviard a todos los Responsables de
Servicios un  recordatorio sobre el
procedimiento de matricula, para que
revisen que la persona matriculada esté
debidamente registrada como usuario del
SINPE.

Nidia Quintero,

Proceso de
Divulgacion
Atendido en
Enero, 2024
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Aclaracién: las notas que no se muestran, son
las de personas que no estan registradas
como usuarios de algln servicio SINPE.

Sugerencia: tal y como se ha solicitado a las
entidades, previo a la matricula de una
persona, deben registrarlo como usuario del
SINPE, sin asignarle perfiles de uso de algun
servicio. En caso de no registrarlo
previamente, deben hacer el recordatorio de
registro de notas al proceso de Divulgacion,
en el momento que la persona es creada
como usuario SINPE.

Mejorar la pedagogia de
algunos instructores
SINPE

Se continuara con el proceso de mejora en la
formacion pedagogica de los instructores
SINPE y una evaluacién de estos, posterior a
que imparten un curso, para detectar
habilidades y conocimientos a mejorar.

Nidia Quintero,
Proceso de
Divulgacién
Marzo, 2024

Revisar contenido de los
examenes y la duracion
de cursos

Se realizard una revision de los contenidos,
duracion y estilo de examenes, buscando
mayor uso de casos aplicativos.

Ademads, se solicitara la colaboraciéon de las
propias entidades para que sugieran mejoras
de los cursos impartidos.

Nidia Quintero,
Proceso de
Divulgacién
Marzo, 2024

Las entidades regionales
requieren mayor
conocimiento del marco
normativo.

Se tendra una comunicacion mas cercana con
las entidades regionales para que participen
en los cursos del SINPE.

Wagner
Fonseca, lider de
Pagos
Regionales y

Nidia Quintero,
Proceso
Divulgacion

(*) Otras situaciones reportadas, por ser casos muy puntuales, serdn tratadas directamente con la

entidad afectada.

30




BCCRI Division Sistemas de Pago ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS AFILIADOS AL SINPE 2023

5 Anexos

Anexo 1. Formulario de la Encuesta 2023

Percepcion general de la plataforma Sinpe

A continuacion, se presentan 4 preguntas asociadas al funcionamiento general de la plataforma Sinpe, marque
con una “X” segln sea el caso y en caso negativo brinde sus razones:

1 - En términos generales, se encuentra su entidad satisfecha con la interfaz grafica y facilidad de uso de los
diferentes servicios del Sinpe:
SI. NO.

Si marco “No”, en la pregunta anterior, por favor indique ¢Por qué?:

| |

2 — En términos generales, se encuentra su entidad satisfecha con los tiempos de respuesta de la plataforma
Sinpe en los procesos de digitacidn, aprobacion, envio e impresiones:
SI. NO.

Si marcé “No”, en la pregunta anterior, por favor indique ¢ Por qué? y mencionar el(los) proceso(s) en donde
se muestra la insatisfaccion:

3 — En términos generales, se encuentra su entidad satisfecha con los tiempos de respuesta de la plataforma
Sinpe en los procesos de refrescamiento de pantalla:
SI. NO.

Si marco “No”, en la pregunta anterior, por favor indique éPor qué?:

4 — En términos generales, se encuentra su entidad satisfecha con el tiempo de respuesta de la plataforma
ante las consultas de reportes de informacion realizadas a lo interno de cada servicio:
Sl. NO.

Si marco “No”, en la pregunta anterior, por favor indique ¢Por qué?:
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Evaluacion de las dimensiones de calidad Sinpe

Instrucciones de llenado: A continuacion, se presentan los parametros de calidad considerados para la
evaluacion de los servicios que brinda el SINPE; para el cual se definen una serie de items. Con base en su
experiencia y la de su entidad; indique en una escala de 1 a 10 como calificaria cada uno de los items
presentados a continuacion, donde 1 representa la calificacion mas baja y 10 la calificacion mas alta. En caso
de que el item consultado no sea atinente a su entidad, indique "No aplica".

. L4 . . .
Dimensién de Eficiencia
.7 . . . No
Atencion y servicio al cliente aplica | 1] 2]3]%|5|6]7[8]9 |0

Divulgacién del SINPE

1 Conformidad con el conocimiento técnico del personal de Divulgacion del o) olololololololololo
SINPE para brindar los cursos.
Conformidad con el trato recibido por parte del personal de Divulgacién del

2 SINPE al realizar consultas durante los cursos. O O10]0|0]0|0|0]0|010
Utilidad de la capacitacion impartida por el personal de Divulgacion para

3 operar y entender los servicios del SINPE O 0010000100010
Vigilancia del SINPE
Conformidad con el conocimiento técnico del personal de Vigilancia del

4 SINPE al atender consultas y reclamaciones. O 0010000100010
Conformidad con el trato recibido por parte del personal de Vigilancia del

> SINPE al realizar consultas y reclamaciones. O 0]0|0|0|0|010|010|0
Conformidad con el tiempo de respuesta del personal de Vigilancia del SINPE

6 al resolver los casos interpuestos por su entidad. O 0100|0000 10|010]0
Conformidad con la labor de verificacion de cumplimiento de las regulaciones

/ establecidas del BCCR por parte del personal de Vigilancia del SINPE. O 0]0|0|0|0|010|010|0
Conformidad con el tiempo de respuesta a las consultas telefénicas o de

8 | correos electrénicos por parte del personal del Proceso de Vigilancia del O OlOIO10101010101010
SINPE.
Conformidad con la resolucién final de las consultas y casos atendidos por el

9 area de Vigilancia del SINPE. O 0]0|0|0|0|010|010|0
Atencién afiliados al SINPE
Eficiencia del soporte brindado en la resolucion de problemas o consultas

10 sobre el funcionamiento de la plataforma tecnoldgica SINPE. O 0]0|0|0|0|010|010|0
Conformidad con la solucién de los casos y reclamos presentados ante el

1 BCCR sobre operativas y transacciones SINPE. O 0]0|0|0|0|010|0 0|0
Conformidad con las soluciones brindadas a problemas o consultas asociadas

12 a aspectos regulatorios y operativos del SINPE. O 0]0|0|0|0|010|010|0
Conformidad con el tiempo transcurrido para recibir respuesta a los casos o

13 consultas interpuestas. O O10]0|0]0|0|0|0 010
Efectividad del soporte a la atenciéon de casos y reportes por problemas las

14 24 horas los 7 dias de la semana (dentro y fuera del horario bancario). O O10]0|0]0|0|0|0 010

Por favor, indique en el siguiente espacio cualquier comentario u observacién que considere como oportunidades de
mejora; las cuales no hayan sido contempladas en los items anteriores asociados a: Atencién y servicio al cliente.
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. . ope No

Funcionalidad y utilidad de la plataforma aplica | 2 [ 2|34 |5]6|7 8|90

15 Rapidez con que se procesan las transacciones en el SINPE. O [OlO10|10|l01010101010
Funcionamiento continuo del procesamiento de la plataforma del SINPE

16 (sin interrupciones o caidas del sistema). O |0|0]0|0]010|0|0|0|0

17 Facilidad de uso de la plataforma del SINPE. O 1010101001010 101010
Conformidad de su entidad con los requerimientos tecnolégicos

18 establecidos por el BCCR para el funcionamiento de la plataforma. O |0|0]0|0]010|0|0|0|0
Tiempo de respuesta en el ingreso y autenticacién del usuario a la

19 b b gresey O |O|0|0|0|0|0|0|0|0|0
plataforma.
Conformidad con la frecuencia de liberacién de actualizaciones a la

20 O |O]O|O0|0|0]0|0|0]0|0
plataforma.
Conformidad con el horario en que se aplican las actualizaciones a la

21 a P O |0]0]|0]|0]|0|0|0|0]|0|0
plataforma.

Por favor, indique en el siguiente espacio cualquier comentario u observacién que considere como oportunidades de
mejora; las cuales no hayan sido contempladas en los items anteriores asociados a: Funcionalidad y utilidad del sistema.
Q No
Oportumdad aplica | 1| 2|34 [5]|6]7 8]0 10

Conformidad con el plazo de espera para la ejecucion de pruebas de

22 implementacion de nuevos servicios en el Ambiente de Pruebas. © |0]0|0|0|0|00|00|0
Conformidad con el Ambiente de Pruebas facilitado para la ejecuciéon de

23 pruebas orientada a nuevos servicios. O 000|000 |0]0]|0|0
Conformidad con las guias para aplicar los procedimientos solicitados por

24 | el BCCR para la realizacion de pruebas en la puesta en marchaomejorade | O |O|O[O[OO|1O0|1O01O|O10O
los servicios SINPE.
Conformidad con el personal del BCCR asignado al acompafiamiento en la

25 puesta en marcha de nuevos servicios. O |0]0|0|0|0|00|0|0|0
Capacidad de su entidad para cumplir con los plazos establecidos por el

26 BCCR para la puesta en marcha de nuevos servicios. O |0]0|0|0|0|00|00|0
Cumplimiento del BCCR de los plazos establecidos para la puesta en

27 marcha de nuevos servicios. © |0]0|0|0|0|010|010|0

Por favor, indique en el siguiente espacio cualquier comentario u observaciéon que considere como oportunidades de

mejora; las cuales no hayan sido contempladas en los items anteriores asociados a: Oportunidad.
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Dimensién de Seguridad

.z . No
Gestion de riesgos aplica | 1] 23 [4|5|6[7|8|9]0
Efectividad de los siguientes mecanismos de mitigacion del riesgo operativo
establecidos por el BCCR:
e  Uso de la firma digital al realizar transacciones (autenticacion de
28 doble factor). O O|0]0|010]0|010]0|0
e Uso de estaciones de usuarios VDI’s que permiten el acceso
29 remoto al SINPE desde cualquier parte del pais. O O10|010|0]0|0|0|0|0
e  Medidas de control implementadas por el BCCR para evitar
30 accesos indebidos y errores que pudieran entorpecer las O 0|00 |0|O|0|0|010|0
transacciones realizadas en el SINPE.
31 e Otros: (especifique) O [|O|0|0|0|0|0|0|0|0|0
Efectividad de los mecanismos de mitigacion del riesgo de liquidez para
32 obtener recursos (MIL). O O]0|0]0|0]0|0|0|0|0O
Por favor, indique en el siguiente espacio cualquier comentario u observacién que considere como oportunidades de
mejora; las cuales no hayan sido contempladas en los items anteriores asociados a: Gestién de riesgos.
. o No
Marco Normativo y Reglamentario aplica| 2|23 ]4|5]6|7 8|00
Conformidad con las disposiciones establecidas por el BCCR para garantizar la
33 legitimidad de las transacciones y resguardar la informacion del SINPE. O |0]0|0|010|0|0|0|0|0
Solidez juridica de la regulacidn establecida por el BCCR para garantizar normal
34 funcionamiento del SINPE. O |0]0|0|010|0|0|0|0|0
Disponibilidad de los Reglamentos y Normas complementarias vigentes para
35 cada uno de los servicios ofrecidos. O |0]0|0|010|0|0|0|0 |0
Claridad de la estructura de la regulaciéon y la normativa aplicable a los
36 diferentes servicios. O |0]0|0|010|0|0|0|0 |0
37 Conformidad con el acceso al marco normativo y reglamentario del SINPE O [O1O01010101010101010

Por favor, indique en el siguiente espacio cualquier comentario u observacién que considere como oportunidades de
mejora; las cuales no hayan sido contempladas en los items anteriores asociados a: Marco Normativo y Reglamentario.
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Dimension de Transparencia

. .z No
Acceso y uso de datos e informacion aplica | 1|23 |43 |87 |8 |00
Acceso en tiempo real a informacion critica para monitoreo del negocio
38 | (Saldo cuentas de fondos, Encaje Legal, requerimientos de garantias, entre O OlO1O010101O0|0101010
otros).
39 Utilidad y completitud de los datos disponibles en los modelos de
informacion.
40 Facilidad de uso de los modelos de informacion.
a1 Tiempo de respuesta en el proceso de carga y procesamiento de los
modelos de informacién.
Utilidad de la informacién que provee el BCCR en su sitio web sobre:
42 El funcionamiento del SINPE (entidades asociadas, tarifas, horarios,
reclamos, etc.).
43 Estadisticas de las transacciones.
Facilidad para encontrar la informacion sobre los sistemas de pago en el
44 sitio web del BCCR. O 0]0|0|0|0|010|010]0
Por favor, indique en el siguiente espacio cualquier comentario u observacion que considere como oportunidades de
mejora; las cuales no hayan sido contempladas en los items anteriores asociados a: Acceso y uso de datos e informacion.
Capacitacién y formacién "o l1l2|3]a|s|6|7]8]910
p y aplica
45 Suficiencia de contenido de los cursos de capacitacion al usuario SINPE. O 1010|1010l 1010101010
Metodologia pedagdgica empleada para la ensefianza en los cursos de
46 olopla pedagogica empleada p O |O|o]|o|o|o|o]o|0|0]0
capacitacion.
47 Metodologia de evaluacién aplicada en los cursos de capacitacion. O 1010|1010l 1010101010
48 Efectividad de las capacitaciones para la comprensién del Reglamento del
Sistema de Pagos.
Calidad de las modalidades de capacitacidn ofrecidas
49 | Adistancia O [O|O|O|O|O|O0|010|10|0
50 | Presencial O 1010|1010l 1010101010
51 | Mixta O [O]O|0|0|0|0|0|0|0|0

Por favor, indique en el siguiente espacio cualquier comentario u observacién que considere como oportunidades de

mejora; las cuales no hayan sido contempladas en los items anteriores asociados a: Capacitacion y formacion.
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No

Comunicacién con los Afiliados aplica| 1| 23| 4|5 |6|7|8]°

57 aCi(rzlgandadSeulsossecr(\)/ir:it;:{cadosSINPEsobre problemas técnicos que o lololololololololo
Oportunidad en la generacién de comunicados SINPE

53 | Sobre la implementacion de mejoras a los servicios SINPE. O [O|O|1010]O0|10101010

54 | Sobre cambios a las regulaciones del SINPE. O |Ol0|0|O|0|0|0|00

55 | Sobre problemas técnicos que afectan a los servicios del SINPE. O [O|O|1010]O0|10101010

Por favor, indique en el siguiente espacio cualquier comentario u observaciéon que considere como oportunidades de
mejora; las cuales no hayan sido contempladas en los items anteriores asociados a: Comunicacién con los afiliados.

|

Imparcialidad en la gestion wiea| 1|2 ]3[4 |5 6] 7|8]0

Percepcién de igualdad de trato por parte del BCCR hacia las entidades

26 | Jfiliadas al SINPE. O |O]O|0]|0|0|0|0|0]0
Confianza de su entidad en la objetividad del BCCR, en cuanto a la

>7 | Jdministracion del SINPE. O |O|0|0|0|0|0|0|0|0

Por favor, indique en el siguiente espacio cualquier comentario u observacion que considere como oportunidades de
mejora; las cuales no hayan sido contempladas en los items anteriores asociados a: Imparcialidad en la gestion.

Si tiene alglin comentario u observacion adicional que permita enriquecer el estudio, asi como los
servicios del SINPE, registrelo en el siguiente espacio. Le agradecemos mucho su colaboracion.

Muchas gracias
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