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Resumen Ejecutivo

La evaluacion bianual 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 asociados asi como su percepcién sobre los productos brindados.

La poblacién objeto del estudio fue constituida por las 68 entidades asociadas al SINPE, de las cuales
60 (88%) respondieron la encuesta. En términos del volumen total de transacciones enviadas y
recibidas a través del Sistema, las entidades que participaron representan alrededor del 99%.

Para el presente estudio se utilizé como marco de referencia el planteamiento realizado en la Ultima
evaluacién realizada (2013), la cual circunscribe el analisis en un contexto de 3 dimensiones de
calidad: Seguridad, Eficiencia y Transparencia, conformadas a partir de 9 subdimensiones. Este
disefio responde a la incorporacién 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 dimension, “Seguridad” comprende 2 subdimensiones: i. Gestion de Riesgos y ii. Marco
Normativo y Reglamentario. “Eficiencia” se conforma a partir de 3 subdimensiones: i. Funcionalidad
y Utilidad del Sistema, ii. Atencion y Servicio al Cliente y iii. Oportunidad. Por su parte la
“Transparencia” se evallia sobre 4 subdimensiones: i. Comunicacion con los Asociados, ii.
Imparcialidad en la Gestidn, iii. Capacitacion y Formacion y iv. Acceso y Uso de Datos e Informacion.

Las 3 dimensiones de calidad se componen de un total de 71 items, donde ademas se incorporan 7
adicionales que miden la Satisfaccién General percibida por parte de los asociados. La metodologia
para la calificacion en esta ocasién consistio en un promedio ponderado segun el total de
transacciones enviadas y recibidas a través de los distintos servicios brindados por el SINPE,
asignandose una importancia relativa diferenciada a cada uno de los sectores participantes.

Adicionalmente, se realizd un analisis 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 algun sector en especifico. Por otra parte, se evaluaron cada uno de los tipos de servicio
ofrecidos por el SINPE mediante 3 items asociados al funcionamiento del sistema: a) cumplimiento
de los ciclos de operacidn, b) tiempos de respuesta en la operacidn y c) tiempos de respuesta en la
consulta de reportes de informacion.

Del analisis por dimensiones de calidad se desprende que: en promedio de los 78 items evaluados,
45 items se ubicaron entre 90% y 100% dentro de la categoria de “excelente”; 31 items se clasificaron
como “buenos” con un rango de calificacion entre 80% y 89%; mientras que 2 de ellos se catalogaron
como “aceptables” con un rango de calificacidon entre 70% y 79%.
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En general las dimensiones de “Seguridad” y “Transparencia” se consideraron como “excelentes”,
mientras que “Eficiencia” recibié una calificacién global de buena, de acuerdo con los parametros
establecidos. Las calificaciones recibidas fueron 91%, 92% y 85% respectivamente, que en
, dieron como resultado una valoracion de 90%

|M

combinacién con los items de “Satisfaccion Genera
para esta Ultima.

Por su parte, del andlisis por sector se evidencia que los Bancos Estatales son quienes registran el
nivel mds bajo de satisfaccién dentro de todas las categorias. Asimismo, los servicios evaluados mas
desfavorablemente corresponden a los de “Liquidacidon neta”, donde los asociados asignan su
calificacion mads baja al tiempo de respuesta del sistema en las consultas de reportes de informacién
realizadas a lo interno de cada servicio.

A pesar de que en términos globales los resultados podrian considerarse positivos, es necesario un
compromiso institucional de mantener lo logrado en los rubros que presentaron la mejor calificacién,
continuar con la mejora continua de los servicios que proporciona el SINPE a los asociados y atender
lo antes posible aquellas oportunidades de mejora sefialadas por los usuarios en esta edicién de la
encuesta.
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1. Introducciéon

La Ley Orgdnica 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
economicos 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 andlisis de la satisfaccién percibida por los clientes sobre los servicios que ofrece el Sistema
Nacional de Pagos Electrdénicos 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 comunicacién que le permite a las partes compartir experiencias y
fortalecer la relacién cliente/proveedor.

Por esta razén y con el propdsito de asegurar un mejoramiento continuo, la Junta Directiva del Banco
Central de Costa Rica, mediante el articulo 13 de la Sesién 5119-2002, instruyo a la Administracién 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 12 establece que:

“Los asociados deberdn evaluar cada dos 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 las normas complementarias respectivas y sus resultados serdn presentados a la Gerencia
del BCCR y a la gerencia de todos los asociados”.

El presente estudio se realizd durante el primer trimestre del afio 2016 con el fin de dar cumplimiento
a esta disposicidn, y proporcionar tanto a la Gerencia del BCCR como a todas las entidades asociadas,
la informacién referente al grado de satisfaccion de los clientes sobre los servicios brindados por el
SINPE.

Al igual que en las evaluaciones realizadas para las cinco entregas anteriores (durante el periodo
2003-2013), el instrumento utilizado para recopilar la informacion que sustenta el estudio consistid
en la elaboracion y aplicacion de una “Encuesta Satisfaccion de los Asociados al SINPE”, utilizando
ademas como referencia la “Guia metodoldgica para realizar la medicion de la calidad de los servicios
con base en las mejores practicas de servicio al cliente” elaborado por la Division de Gestion y
Desarrollo del BCCR en 2011.
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2. Aspectos metodoldgicos

2.1. Alcance

De acuerdo con lo establecido en el acuerdo de la Junta Directiva del BCCR, el presente estudio es de
cardcter censal, por lo que se realizé una evaluacién con el 100% de las entidades asociadas al
Sistema, con el fin de conocer su percepcion con respecto a la calidad de los servicios que brinda el
SINPE.

2.2. Servicios analizados

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

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

e Reglamentacién y Normativa: responsable de 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 Centro de Operaciones (COS): encargado de la operacién, control y el adecuado
funcionamiento del SINPE, monitoreo del sistema, la atencidon de usuarios, gestién de las
solicitudes de soporte y mejoras realizadas por los clientes, entre otras.

e Vigilancia: responsable de atender las reclamaciones de las entidades que participan en el
Sistema de Pagos, asi como las promovidas contra éstas por sus clientes, en virtud de las
relaciones que surgen de la operacién del sistema y de la prestacién de sus servicios.

e Divulgacion: encargado de la capacitacion de usuarios en el uso del sistema, elaboracién del
material de divulgacién relacionado con el SINPE, publicacién de la ayuda en linea (guia de
usuarios) para la utilizacion 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 de la conceptualizacion, disefio, desarrollo e implementacion de los
nuevos servicios y funcionalidades del sistema, asi como del mantenimiento, mejoras y soporte de la
plataforma tecnoldgica; ademas, le corresponde la administracién, mejora y soporte de la red de
telecomunicacién del sistema.
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2.3. Poblacion de estudio

La poblacion en estudio la constituyd el total de las entidades asociadas al SINPE que corresponde,
con corte a diciembre 2015, a un total de 68 participantes. Producto de la cantidad relativamente
manejable de entidades, se considerd adecuado aplicar la evaluacion al total de la poblacion.

El grafico 1 muestra la composicidon de la poblacién, segin el sector al que pertenecen las diversas
entidades:

Grdfico 1. Total de participantes segun sector
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Bancos Privados | !
Gobierno [N 10
Operadoras de pensiones | IEIEGNG<Nz<z<GE ¢
Cooperativas | GGG -
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Mutuales [N 2
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1/ Incluye Bancos Especiales, Casas de Cambio y Otras Entidades Financieras.
Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccidon de los Asociados al SINPE 2015.

El andlisis elaborado llevd a una agrupacion de las diferentes entidades participantes segln el sector
al que pertenecen, con el objetivo de procesar los datos suministrados de manera individual
siguiendo un orden légico, y facilitando asi la interpretacion 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” y “Otras entidades Financieras”,
para guardar la confidencialidad de las calificaciones obtenidas.

La importancia de cada uno de estos sectores en funcion al volumen transaccional que concentraron
para el afio 2015 puede apreciarse en el grafico 2. Es de notar que alrededor del 94% 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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Grdfico 2. Distribucion del total de transacciones enviadas y recibidas durante 2015 a través de los
servicios prestados por el SINPE segun sector?
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Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccion de los Asociados al SINPE 2015.

2.4. Caracteristicas generales de la encuesta

El analisis realizado se delimitd dentro del marco de las 3 dimensiones y 9 subdimensiones propuestas
en la entrega anterior (se aplicé el mismo formulario de la edicién 2013), la 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 2012.

En términos generales el instrumento se dividié en dos secciones de preguntas (ver anexo 1). La
primera hace referencia al andlisis por tipo de servicio; en ella se evallan 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 andlisis bajo el marco de dimensiones de la calidad; esta
se compone de un total de 78 items, donde 71 de ellos hacen referencia a las dimensiones de la
calidad y 7 items a rubros de satisfaccion general.

”ou ”ou

! Para efectos visuales, los sectores “Puestos de Bolsa”, “Operadoras de pensiones”, “Liquidadores externos”,
“Financieras” y “Otras entidades” se agruparon en “Otros sectores”, en adelante se analizaran por separado.
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Las dimensiones de calidad evaluadas son las siguientes:

Figura 1. Dimensiones de la calidad

Seguridad
.

del

servicio

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccion de los Asociados al SINPE 2015.

Cada una de las dimensiones de la calidad se subdivide en subsecciones que valoran diferentes items
de interés en particular, con el objetivo de facilitar la medicién y agrupar por temas las diferentes
preguntas presentes en el formulario, a continuacion se detallan cada una de las subdimensiones
agrupadas segun el rubro al que pertenecen:

Figura 2. Subdimensiones sequn dimension de la calidad a la que pertenecen

Marco Normativo y Funcionalidad y Comunicacion con los
Reglamentario utilidad del sistema asociados
- ’ Atencion y servicio al Imparcialidad en la
Gestidn de riesgos ! .
cliente gestion

Capacitacion y

Oportunidad )
formacion

Acceso y uso de
datos e informacion

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccidon de los Asociados al SINPE 2015.

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:

— Marco Normativo y reglamentario: solidez juridica que se asocia a un fuerte marco
normativo asi como el adecuado cumplimiento de sus disposiciones.
— Gestidn de riesgos: grado en que se dispone de politicas, procedimientos y sistemas de
gestion que permitan la adecuada identificacion, medicion, vigilancia y administracién de
riesgos.
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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 tanto a la calidad de los
servicios y la atencion brindada como a la mejora continua de estos. La seccion se subdivide
asuvezen:

— Funcionalidad y utilidad del sistema: responde al grado en que las facilidades brindadas
por la plataforma del SINPE satisfacen las necesidades de los usuarios.

— Atencion y servicio al cliente: evalta la calidad del servicio, asociado al conocimiento
técnico, trato recibido, tiempo transcurrido y grado de agilidad en la resolucién de
problemas, entre otros rubros, en funcion de satisfacer las necesidades de los distintos
clientes.

— 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.

e Transparencia: grado en que se dispone de informacidn pertinente para los asociados, 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.

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

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

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

— Acceso y uso de datos e informacién: 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 evaluacién e interpretacién de resultados

Se definieron los parametros de calificacion, con el objetivo de contar con un marco de referencia
gue circunscriba los criterios de evaluacion utilizados en el analisis de cada una de las preguntas
presentes en el formulario. La siguiente tabla ilustra los rangos y categorias definidas para este
propdsito:
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Tabla 1. Categorias de calificacion

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

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccidon de los Asociados al SINPE 2015.
2.6. Estrategia para la aplicacion de la encuesta

El cuestionario se remitid a los Responsables de Servicios de cada una de las entidades asociadas,
explicando el alcance, propdsito y las instrucciones de llenado y envio., concediendo un plazo de dos
semanas para su respuesta.

2.7. Distribucién de las respuestas
A continuacién se muestra la distribucién de los formularios enviados y recibidos:

Tabla 2. Nivel de respuesta obtenido segun sector

Sector T(?tal T.o'fa Tasa de
VELER recibidas respuesta
Bancos Estatales 4 4 100%
Bancos Privados 11 11 100%
Mutuales 2 2 100%
Otras entidades 4 4 100%
Puestos de Bolsa 16 15 94%
Gobierno 10 9 90%
Cooperativas 6 5 83%
Financieras 4 3 75%
Operadoras de pensiones 6 4 67%
Liquidadores Externos 5 3 60%

Total general 68 60 88%
1/ Incluye Bancos Especiales, Casas de Cambio y Otras Entidades Financieras.
Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccion de los Asociados al SINPE 2015.
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3. Anadlisis de la informacion

3.1. Resultados Generales de la Encuesta

Del total de 68 entidades asociadas al SINPE se recibieron 60 formularios completados, lo que
equivale a una tasa de participacion del 88%; 7 puntos porcentuales por encima de la obtenida en la
edicién anterior de la encuesta. 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 y Privados, Mutuales, Bancos Especiales, Casas de Cambio y Otras
entidades Financieras se obtuvo un 100% de participacién. El resto de sectores oscild entre el 60% y
94%, siendo las Operadoras de pensiones y los Liquidadores externos los que menos participaron en
funcion del total de entidades que conforman su sector.

La siguiente lista muestra las entidades que no dieron respuesta al cuestionario:

Tabla 3. Resumen de entidades que no enviaron su respuesta

CoopeAlianza Cooperativas

Financiera Desyfin Financieras

Mideplan Gobierno

ATH — Evertec Liquidadores Externos
Bolsa Nacional de Valores Liguidadores Externos
OPC Vida Plena Operadora de Pensiones
OPC BN Vital Operadora de Pensiones
PB BAC San José Puestos de Bolsa

Fuente: BCCR. Encuesta de satisfaccion de los Asociados al
SINPE 2015

3.2. Resultados por dimensiones y subdimensiones de la calidad

A diferencia de como se habia venido trabajando en las entregas anteriores de la encuesta, la forma
en la que se calculan y presentan los resultados para esta edicidon sufrié algunas modificaciones de
caracter metodoldgico.

Anteriormente las calificaciones se obtenian mediante un promedio simple de las evaluaciones
otorgadas por sector. De esta forma, a una entidad que hiciera poco uso de los servicios que presta
el SINPE se le concedia el mismo peso relativo que una con un uso intensivo de los servicios, pudiendo
incurrir en sub o sobre estimaciones del rendimiento real percibido por los participantes, dado el
volumen transaccional presente en el Sistema.

Con el objetivo de mejorar la medicién, otorgando un peso relativo diferenciado a cada uno de los
asociados, para esta ocasion la calificacién se calculd como un promedio ponderado segun el total de



BCCR| Divisién Sistemas de Pago ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS ASOCIADOS AL SINPE 2015 9

transacciones enviadas y recibidas por sector a través de los servicios prestados por el SINPE. 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 el sesgo asociado a un bajo uso de la
plataforma.

Por otra parte, se incorpora al analisis una evaluacion 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, seguin el vinculo 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, porlo que resulta necesario concentrar una mayor importancia en las respuestas obtenidas
segln cada caso.

3.2.1. Andlisis comparativo: metodologia de promedio simple

Producto de los cambios metodoldgicos, las calificaciones resultantes pueden no ser comparables
con las obtenidas en las entregas anteriores, por lo tanto resulta necesario analizar el escenario sin
incorporar estas modificaciones. Cabe rescatar que esta seccién no corresponde a las calificaciones
finales para la encuesta 2015, sino sélo a un escenario que permita comparar los resultados con las
encuestas realizadas en los afios anteriores.

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

Grdfico 3. Calificacion obtenida por afio segtin dimension de calidad (porcentajes)

94
Seguridad
|/
I o
I o2

Transparencia
m 2015

I 50 w2013
Eficiencia

. o0

I o

I 2

Satisfaccién General

50 60 70 80 90 100
Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccidon de los Asociados al SINPE 2015.

En general las calificaciones sufrieron una leve mejoria con respecto a los valores obtenidos en 2013.
El orden de calificacion sigue siendo el mismo, encabezado por la dimensién de Seguridad con un
94% en ambos periodos. En lo que respecta a la dimensién de Transparencia mejora en un punto
porcentual, pasando de 92% a 93%. La dimensidon de Eficiencia continla como la mas baja de las tres
y no mostré cambio alguno con respecto a los resultados anteriores. Por su parte la Satisfaccion
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General? se ubico en una calificacion de 93%, un punto porcentual por encima de la obtenida en la
anterior encuesta.

El andlisis por subdimensiones refleja que, Oportunidad continta siendo la mas baja de todas con
una calificacion de 88% en ambos afios, seguida de Funcionalidad y utilidad del sistema con un 90%,
ambas de la dimensién de Eficiencia.

Grdfico 4. Calificacion obtenida por afio segun subdimension de calidad (porcentajes)

Atenciodn y servicio al cliente

Funcionalidad y utilidad del sistema

Eficiencia

Oportunidad
Gestion de riesgos

Marco Normativo y Reglamentario

Seguridad
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Imparcialidad en la gestion m 2013

Comunicacion con los asociados

Acceso y uso de datos e informacion

Transparencia

Capacitacion y formacién

items de Satisfaccién General

~
o
~
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e
o
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(93]
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Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccion de los Asociados al SINPE 2015.

Cabe destacar que Atencidn y servicio al cliente, Gestién de riesgos e Imparcialidad en la gestién
disminuyeron su calificacion en un punto porcentual, mientras que Comunicacién con los asociados
y Acceso y uso de datos e informacién aumentaron en 3 y 1 puntos porcentuales respectivamente.
En lo que respecta a los items de Satisfaccion General pasaron de un promedio de 92% en 2013 a un
94% para 2015.

3.2.2. Resultados finales 2015: Nueva metodologia

En general los asociados al SINPE otorgaron una calificacion favorable para todas las dimensiones de
calidad evaluadas en el instrumento, y cuyo valor promedio se ubicd en 89%. Segun el marco de
referencia utilizado para la evaluacién, dos de las tres dimensiones de calidad se ubicaron dentro del
rango de “excelente” con calificaciones superiores al 90% (Transparencia y Seguridad), mientras que
la Ultima se catalogdé como buena (Eficiencia).

2 Se obtiene como el promedio entre las calificaciones de la dimensiones de calidad v la calificacién promedio
de los items de Satisfaccién General.
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Por otra parte el nivel de Satisfaccién General obtuvo un 90%, y a pesar de entrar en la categoria de
“excelente”, su calificacion se ubica en el limite inferior de dicha clase.

Grdfico 5. Calificacion obtenida segun dimension de calidad (porcentajes)

Transparencia | | 92
Seguridad | | 91
Eficiencia 85

Satisfaccion General | | 90
50 60 70 80 90 100

Dl Excelente Bueno

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccidon de los Asociados al SINPE 2015.
i. Transparencia

De las tres dimensiones de la calidad, “Transparencia” fue la que obtuvo la mejor calificacion
registrando un valor de 92% que la ubica en el rango de “excelente”. El siguiente gréfico muestra la
distribucion de las calificaciones obtenidas por cada una de las subdimensiones que conforman este
rubro:

Grdfico 6. Calificacion obtenida segun subdimension de Transparencia (porcentajes)

Imparcialidad en la gestién [T o3
Capacitacion y formacion [T 03
Comunicacién con los asociados | T o1
Acceso y uso de datos e informacion 1T 90

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccidon de los Asociados al SINPE 2015.

Se evaluaron un total de 27 items, dentro de los cuales 6 fueron catalogados como “buenos” con
calificaciones entre 85% y 89%, los restantes 21 items entraron dentro de la categoria “excelente”
con calificaciones entre 90% y 98%. En el anexo 2 se muestra el desglose de las calificaciones
obtenidas por cada item evaluado.
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A continuacién se presenta (segln cada subdimension) el item mejor y peor evaluado en promedio
por los asociados:

Figura 3. ltem mejor y peor calificado seguin subdimensidn de Transparencia

Confianza de su entidad en la objetividad del BCCR, en
Imparcialidad en la f cuanto a la administracion del SINPE (94%)

gestion Transparencia por parte del BCCR en las condiciones
brindadas a las entidades participantes (92%)

o ' Variedad de cursos de capacitacién (98%)
Capacitacion y

iy Conformidad con la frecuencia con se imparte cada uno
formacion

de los cursos de capacitacién (90%)

Eficiencia de los medios de comunicacién entre el SINPE
Comunicacion con los ' y las entidades (94%)

asociados Divulgacién al publico por parte del BCCR de los servicios
que brinda el SINPE (88%)

Posibilidad de acceso en tiempo real a informacion
Acceso y uso de datos e critica para monitoreo del negocio (94%)

informacién Facilidad con la que se puede accesar a la Normativa que
regula al SINPE (85%)

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccion de los Asociados al SINPE 2015.

El item que presentd la calificacion mas baja se ubica dentro de la subdimension “Acceso y uso de
datos e informacién”, especificamente la pregunta “Facilidad con la que se puede accesar a la
Normativa que regula al SINPE” .

Cabe mencionar que la calificacion mas alta se registré en la subdimension de Capacitaciéon vy
formacién, en el item “Variedad de cursos de capacitacion” por lo que en términos generales los
usuarios estan satisfechos con la gama de cursos que imparte la Divisién.

De los comentarios recibidos por parte de los asociados se rescatan algunos aspectos de potencial
mejora tales como: en el drea de capacitacion y formacién se debe considerar el momento del mes
donde se imparten los cursos poco frecuentes para que vayan acorde con la operativa de las
entidades, en general el cierre e inicio de mes demanda mucho tiempo por lo que no es
recomendable programar cursos para esas fechas. La necesidad de los asociados de una mayor
flexibilidad horaria para la asistencia a capacitaciones podria verse solventada mediante una mejora
sustancial en la capacitacion virtual, que permita un mayor aprovechamiento de los servicios
brindados y una asignacién mas eficiente de los recursos.

A continuacién se presentan los comentarios textuales brindados por los usuarios, referentes a la
dimensién de Transparencia:
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Comentarios Transparencia

Comunicacidn con los asociados

e Por no manejar todos los temas, en algunos casos los comunicados por ser
ajenos a nuestra operativa, estan en exceso y pueden resultar complejos.
e Excelente

Imparcialidad en la Gestién

¢ Excelente
e Satisfaccion

Capacitacion y formacion

e En ocasiones los cursos que se abren con poca frecuencia se imparten en dias
de cierre o principio de mes y algunos usuarios no pueden asistir debido a que
se encuentran realizando procesos de cierre mensual.

e En este aspecto es importante que se abran mas cursos de los que se llenan
rapidamente el cupo como por ejemplo OGS, y TEF que son los de usuarios mas
frecuente.

e Considerando que las entidades que requerimos los servicios de capacitacion
trabajamos en horario bancario seria recomendable optar por la opcion de
cursos en horarios extendidos que faciliten la asistencia a colaboradores que
desempefian puestos clave en la operativa y a los que les es mas complejo
desatender sus labores durante varios dias en jornada laboral.

e Es importante que se mejore sustancialmente los cursos virtuales, los cuales
me parece una excelente alternativa para los usuarios.

e El tiempo de los cursos presenciales es insuficiente seria bueno combinar
cursos virtuales y presenciales en dos etapas de forma integrada.

e Algunos cursos se programan solo una o dos veces al afo lo que dificulta
capacitar al personal.

e  Por nuestras necesidades operativas, la oferta de capacitacidn esta excedida.

e Estamos satisfechos con el programa de capacitacion

e Siempre de alta calidad.

Acceso y uso de datos e informacion

e Como oportunidad de mejora, si fuera posible, incluir en los modelos de
informacion la opcidn de realizar consultas de datos de forma cuatrimestral; ya
qgue actualmente hay mensual, trimestral y semestral; y esta otra opcién
también es util.

e Parael servicio de cuentas de valores, es importante que revisen implementar
reportes mas Utiles para los usuarios como por ejemplo la proyeccion de
vencimientos de valores.

e Bien

e Muy satisfactorio
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ii. Seguridad

En segundo lugar se ubica la dimension de Seguridad con una calificacion promedio de 91% vy al igual
que la anterior se le asigna la categoria de “excelente”. Con relacién a las subdimensiones de la
calidad que componen este rubro, la mayor oportunidad de mejora la presenta los items de Marco
Normativo y Reglamentario que en promedio registraron una calificacion de 90%.

Grdfico 7. Calificacion obtenida segtn subdimension de Seqguridad (porcentajes)

Gestion de riesgos B 93

Marco Normativo y Reglamentario I 90

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccidn de los Asociados al SINPE 2015.

De los 10 items que componen la dimension, 2 fueron catalogados como “bueno” con calificaciones
de 87% y 88%, mientras que los restantes 8 fueron clasificados como “excelente” con calificaciones
entre 90% y 94% (ver anexo 2).

Figura 4. [tem mejor y peor evaluado segun subdimension de Seguridad

Medidas de control implementadas por el BCCR para
evitar accesos indebidos y errores... (94%)

Gestion de riesgos Exhaustividad y efectividad del plan de contingencia del
‘ SINPE (92%)

Disponibilidad de Reglamentos y Normas
Marco Normativo y ' complementarias actualizadas para cada servicio (94%)
Reglamentario Exhaustividad y claridad de la estructura normativa que
‘ rige los diferentes servicios (87%)

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccidon de los Asociados al SINPE 2015.

La calificacion mas baja la registrd “Exhaustividad y claridad de la estructura normativa que rige los
diferentes servicios”.

Por otra parte la calificacién mas alta le corresponde a “Medidas de control implementadas por el
BCCR para evitar accesos indebidos y errores que pudieran entorpecer las transacciones realizadas en
el SINPE”.
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Comentarios Seguridad

Marco Normativo y Reglamentario

* Tanto en el sitio web de BCCR en normativa del SINPE como en asistencia de la
documentacion deberia estar siempre la misma informacion, la mas actualizada
y debe indicarse en algin lado como por ejemplo a través de algun "cintillo" en
linea que diga "Version vigente al dia XXX" donde uno pueda saber que esa
version del reglamento o de la norma estd vigente a hoy, porque écomo sé yo
que esa version modificada el “XXX” es efectivamente la vigente a hoy, y no que
por alguna razon falta actualizarse?

Gestion de Riesgos

e Eldia que realizamos pruebas en el sitio alterno el personal de acceso del BCCR
no tenia los nombres de las personas que fueron a realizar las pruebas por lo
que tardaron cierto tiempo en poder ingresar.

*  Hace falta la publicacion de Web Service para evitar el uso de puertos USB en
la operacién diaria. Esto principalmente en los de Camaras de compensacion.

* Se debe considerar variables como las necesidades de comunicacién de los
usuarios de sala alterna con sus entidades.

*  Excelente.

*  Muy positivo, tanto que por tratarnos de una entidad no financiera, se percibe
excesiva seguridad con los intentos de digitacion de claves y los requerimientos
de los R.S., para reactivar usuarios bloqueados.

e Con el uso del SINPE se logré mitigar una serie de errores operativos generados
por terceros en los pagos masivos.

iii. Eficiencia

La dimension de Eficiencia obtuvo una calificacion promedio de 85%, ubicandose una vez mds como
la que presenta mayor oportunidad de mejora segun la percepcion de los usuarios, quienes la
describieron en términos generales como “buena”. La subdimensién de Oportunidad es la que
muestra la peor calificacién de todas y fue catalogada como “aceptable” segun la consideracién de
los asociados con una calificacion de 79%.

Grdfico 8. Calificacion obtenida segun subdimension de Eficiencia (porcentajes)

Funcionalidad y utilidad del sistema 89
Atencidn y servicio al cliente 87

Oportunidad 79

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccion de los Asociados al SINPE 2015.
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Esta dimensidon fue evaluada a partir de 34 items, dentro de los cuales 2 se catalogaron como
“aceptable” (ambos dentro de la subdimensién de Oportunidad), 21 fueron considerados como
“buenos” y los restantes 11 como “excelentes” (ver anexo 2).

Figura 5. ltem mejor y peor evaluado por subdimension de Eficiencia

Conformidad con la frecuencia y horario en que se
Funcionalidad y utilidad f realizan actualizaciones al sistema (93%)

del sistema Facilidad de operar simultineamente la plataforma
SINPE en dos ambientes (85%)

Trato recibido por parte del personal de Reglamentacidn
Atencién y servicio al ' y Normativa del SINPE cuando realiza consultas (93%)
Tiempo de respuesta a consultas telefénicas por parte

cliente del personal del Centro de Operaciones del SINPE (82%)

Cumplimiento de los plazos establecidos para la puesta
Oportunidad en marcha de nuevos servicios por parte del BCCR (80%)

Pertinencia de los plazos establecidos por el BCCR para la
puesta en marcha de nuevos servicios (78%)

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccidn de los Asociados al SINPE 2015.

Es evidente que esta dimension es la que presenta mayores oportunidades de mejora y resulta
necesario puntualizar algunos de los aspectos mayor castigados por los asociados. Los items peor
evaluados le corresponden a la subdimensién de Oportunidad, especificamente a la pertinencia de
los plazos establecidos por el BCCR, la conformidad con la anticipacidon con que se solicita la
realizacion de pruebas y el cumplimiento de los plazos establecidos para la puesta en marcha de
nuevos servicios; con calificaciones de 78%, 79% y 80% respectivamente.

Por otra parte, los asociados indican que el tiempo de respuesta a consultas es relativamente alto
por lo que resulta necesario atender esta drea de mejora, dado que podria generar un efecto cadena
en la evaluacidon de otros items y la percepcion general del servicio, todo producto de un momento
inoportuno de atencién. Sumado a esto, muchos de los usuarios coinciden en que resulta necesario
mantener una sola plataforma de servicio, erradicando el uso de Windows para que todo sea
manejado mediante SINPE Web, situacién que facilitaria la gestién y trabajo por parte de los
asociados. A continuacién se detallan los comentarios textuales recibidos para esta seccién:
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Comentarios Eficiencia

Funcionalidad y Utilidad del Sistema

e Automatizacion de los pagos al exterior, compra de divisas y reportes.

e Recomendacién: Eliminacion de plataformas Windows y migracién a
plataforma 100% Web con firma digital.

e La visualizacion de comprobantes es algo lenta para las transferencias
interbancarias, la aprobacidn de traspasos no permite multiseleccion.

e La dualidad de sistemas en Web y Windows a pesar de que no es una
restriccion si aumenta el tiempo de proceso de consultas.

e Migracion a SINPE Web de los servicios que se mantienen actualmente en
SINPE Windows. De esta manera tener una sola plataforma.

e Seria mas sencillo integrar todos los servicios en una misma plataforma.

e Una observacién en cuanto al servicio MIL, deberia existir un usuario que digite
la orden y otro que lo apruebe con el objetivo de que se revise la informacion
que se esta digitando, similar a una TFT.

e Estamos satisfechos.

*  No somos una entidad financiera y procesamos un volumen de transacciones
que lo estimamos modesto, por tanto por ser SINPE una herramienta poderosa
que excede en mucho nuestras necesidades y el uso que damos, estamos
altamente satisfechos.

Atencidn y servicio al cliente

*  Revisar horario de soporte técnico especializado, en horas diferentes al horario
bancario.

e Revisar con los funcionarios del COS el trato al momento de llamar para
consultas, en algunas ocasiones las respuestas no son realizadas de forma
cortés.

e Estamos muy satisfechos con el servicio al cliente, muy bueno.

e Siempre he recibido un excelente servicio al cliente.

e La informacién que nos brindd el personal de Vigilancia durante la ultima
revision fue muy interesante y util.

Oportunidad

e Alserinformados sobre |la fecha meta para entrada en produccién del esquema
de IBAN en sustitucion de la Cuenta Cliente, a partir del 01/01/2017, creemos
que un fin de afio, puede no ser la mejor oportunidad para realizar un cambio
qgue creemos profundo y que puede impactar a muchos usuarios del sistema
financiero.

e Seria importante que para pruebas piloto de diferentes servicios no siempre
sean los mismos tres bancos los que hacen las pruebas. Deberia existir mayor
comunicacion con otras entidades, para hacer mas participativo al sistema
financiero.

e La coordinacién siempre ha sido buena.
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iv. Satisfaccion General

Al igual que se trabajo en la entrega anterior, en el analisis para la calificacion de la Satisfaccion
General percibida por los asociados se tomaron en cuenta tanto los items propios de su seccion 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 items en la seccién de
Satisfaccion General con el restante 50% dieron lugar a la calificacidn para esta seccién la cual registré
un valor de 90%.

De los 7 items evaluados dentro de esta seccién, 2 se catalogaron como “buenos” registrando una
calificacion de 85% y 87% mientras que los restantes 5 son considerados “excelentes” segun los
criterios de evaluacién con notas entre 92% y 95%. El item peor evaluado fue “Satisfaccion general
con el monto de las tarifas cobradas por suscripcion al SINPE” (85%) mientras que el que obtuvo la
mejor calificacion fue el referente a “Disponibilidad de su entidad a continuar utilizando los servicios
del SINPE” (95%).

Comentarios Satisfaccion General

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

e Considero que las tarifas se pueden disminuir.

e Costo por transaccién en el servicio MONEX es un monto muy alto (5,500.00)

e La operadora no puede proveer servicios SINPE a terceros, pero utiliza el sistema
como medio de pago y funciona muy bien.

e Excelente

e Fue y es la intencion de la entidad utilizar SINPE para su oferta de servicios al
mercado, como un valor agregado.

Si bien es cierto que el nivel Satisfaccién General percibido por los asociados al SINPE es considerado
como “excelente” segln los pardmetros establecidos, es importante resaltar que la nueva
metodologia utilizada en la evaluacion de la calidad evidencia que aun existen aspectos de potencial
mejora, los cuales demandan un esfuerzo adicional por parte del Banco Central de Costa Rica que
permitird lograr un fortalecimiento del Sistema Financiero Nacional favoreciendo asi el desarrollo de
la actividad econémica del pais.
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3.2.3. Resultados agrupados por sector

Del andlisis por sector se desprende que, en la totalidad de las dimensiones evaluadas, los Bancos
Estatales asignaron la calificacién mds baja con un valor promedio de 84% (78% en Eficiencia, 86% en
Seguridad y 88% en Transparencia); en lo que respecta a los items de Satisfaccion General los
catalogaron en promedio como “buenos” con una calificacion de 88%. En contraste con las
calificaciones generales, Eficiencia continda siendo la que presenta mayor oportunidad de mejora
para este tipo de entidades, quienes la catalogaron con una nota de “aceptable”.

Por su parte las Mutuales fueron quienes presentaron un mayor grado de satisfaccion con respecto
a los servicios ofrecidos por el SINPE, registrando una calificacion de “excelente” desde el punto de

vista de todas las dimensiones evaluadas.
El siguiente grafico detalla las calificaciones otorgadas por dimension de la calidad segln sector:

Grdfico 9. Resumen de calificaciones por dimensién de calidad segun sector (porcentajes)

Dimension de Eficiencia Dimension de Seguridad
Mutuales I o7 Mutuales NN 00
Otras entidades NGNS o3 Gobierno INIINININEGNGNNNNNNNN. o7
Operadora de Pensiones NN °2 Bancos Privados NN o6
Bancos Privados NN o1 Financieras [N o6
Gobierno NN o1 Otras entidades NG o6
Cooperativas I 90 Cooperativas NG o5
Puestos de Bolsa NN 90 Operadora de Pensiones NN 9/
Liquidadores Externos 89 Puestos de Bolsa NN o4
Financieras 84 Liquidadores Externos | °0
Bancos Estatales I 78 Bancos Estatales 86
50 60 70 80 90 100 50 60 70 80 90 100
Dimensidn de Transparencia [tems de Satisfaccién General
Mutuales NG o7 Mutuales INIIINNENEGEGNGNGEN 0
Gobierno NGNS o6 Cooperativas [N o3
Bancos Privados NN o/ Otras entidades NG o7/
Otras entidades NN o/ Bancos Privados NN o6
Puestos de Bolsa NN o4 Gobierno INIIININGNGGNGNNGNNNEE o6
Operadora de Pensiones NG 93 Puestos de Bolsa NGNS oS
Cooperativas [N o1 Operadora de Pensiones NN °5
Financieras I o1 Financieras NG o>
Liquidadores Externos [N °0 Liquidadores Externos NN 90
Bancos Estatales 88 Bancos Estatales 88
50 60 70 80 90 100 50 60 70 80 90 100

@ Excelente Bueno [@Aceptable MW Deficiente

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccion de los Asociados al SINPE 2015.
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Los Bancos Privados asignaron su calificacién mas alta a la dimensién de Seguridad con un valor de
96%, seguido de Transparencia con 94% vy Eficiencia con 91%, todas dentro de la categoria
“excelente”. Asimismo el orden de calificacion otorgada por los asociados difiere dentro de cada una
de las dimensiones evaluadas, donde sélo las Mutuales y los Bancos Estatales se mantienen como las
gue presentan el mejor y peor grado de satisfaccion respectivamente.

Cabe destacar que el 90% de los sectores registraron calificaciones dentro de la categoria “excelente”
para todas las secciones evaluadas a excepcion de los items relativos a Eficiencia donde este
porcentaje se redujo al 70% (Liquidadores externos y Financieras dieron una calificacion general de
“bueno”, mientras que los Bancos Estatales de “aceptable”).

El analisis por tipo de sector, acuerpado por un vistazo a la funcionalidad de los diferentes servicios
que utilizan los asociados, dard un marco de referencia mas claro sobre el accionar y las medidas que
debera tomar en consideracién el BCCR para la mejora de los servicios que suministra, por esta razén
la siguiente seccidén se concentra en el andlisis 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 evaluacion 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
operacién, tiempos de respuesta en la operacidon del sistema y tiempos de respuesta en el acceso a

reportes. Los tipos de servicio evaluados son los siguientes:

Liquidacién en R Anotacién en Gestion de
k Liquidacién neta Mercados i
tlempo real cuenta numerario
) Cheques, otros Cuentas de
Transferencias entre o .
) valores, débito valores, Custodias
terceros, transferencias . o o, MONEX, MIL . . o,
) ) o directo, crédito liquidacién de » Auxiliares y Administracién
interbancarias, débito ) ] y Captacion )
) directo, impuestos, mercados y Mercado de de Seguridad
en tiempo real y o de Fondos )
liquidacién (ATH-TEO) traspaso de Numerario
cuentas de fondos .
y monedero bancario valores

Como se menciond anteriormente, producto de las caracteristicas 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 mas precisa de la calificacién es necesario concentrar una mayor
importancia en las respuestas obtenidas segln cada caso.

La siguiente tabla nos muestra la distribucion de los servicios utilizados por cada sector, asi como su
importancia relativa al volumen de transacciones efectuados dentro de cada servicio®:

3 Los servicios de Administracidn de Seguridad no aparecen registrados en la tabla dado que no se asignd
ninguna ponderacion diferenciada por tipo de sector, su calificacién responde a un promedio simple de las
respuestas.
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Tabla 4. Participacion por tipo de servicio suministrado por el SINPE segun sector (porcentajes)

Tipo de servicio

Liguidacién en  Liquidacién Anotacion Gestion de
. Mercados i
tiempo real neta en cuenta numerario
Bancos Estatales 55,12 46,79 15,41 15,80 60,85
Bancos Privados 32,03 21,47 13,24 62,42 39,15
Gobierno 4,95 27,05 0,92 0,00 -
Cooperativas 5,15 3,12 - 2,85 -
Mutuales 1,19 1,01 - 1,67 -
Financieras 0,27 0,03 - 3,50 -
Puestos de Bolsa 0,32 - 63,84 11,07 -
Operadoras de pensiones 0,56 0,38 - 0,01 -
Liquidadores Externos 0,17 0,09 6,59 - -
Otras entidades 0,22 0,06 - 2,69 -
Total 100 100 100 100 100

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccion de los Asociados al SINPE 2015.

A pesar de que todos los sectores participan en los servicios de liquidacién en tiempo real, es de notar
gue los Bancos Estatales y Privados concentran poco mas del 87% del volumen transaccional
registrado para este tipo de servicios. Por otra parte, en los servicios de Anotacién en cuenta los
Puestos de Bolsa poseen la mayor importancia relativa, mientras que su participacién dentro de los
servicios de liquidacion en tiempo real es relativamente baja. Asimismo el sector Gobierno hace poco
uso de los servicios de Anotacion en cuenta, no asi de los de Liquidacion neta donde su participacion
supera la cuarta parte del total de transacciones registradas. Como puede observarse, no todos los
sectores participan en la totalidad de los servicios y la importancia de cada uno varia de un tipo a otro
por lo que resulta necesario el realizar la calificacion tomando en cuenta estas consideraciones®.

Para cada tipo de servicio se evaluaron 3 preguntas clave asociadas al funcionamiento del sistema, a
saber, i. Cumplimiento de los ciclos de operacidon de los diferentes servicios, ii. Tiempos de respuesta
del sistema en los procesos de digitacion, aprobacion, envio e impresion y refrescamiento de pantalla
y iii. Tiempo de respuesta del sistema en las consultas de reportes de informacién realizadas a lo
interno de cada servicio.

Los servicios de liquidacion neta son los que presentan mayor oportunidad de mejora, sin embargo
todos obtuvieron una calificacion igual o superior al 90%, donde la calificaciéon mas alta la recibié
Administracion de Seguridad que registré un 94%. El siguiente grafico muestra la distribucién de las
calificaciones por tipo de servicio:

4 No todas las entidades dentro de un mismo sector hacen uso de los mismos servicios, por lo que se tomaron
en cuenta de manera individual segin cada caso y posteriormente se agruparon dentro del sector al que
pertenece.
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Grdfico 10. Calificaciones obtenidas segun tipo de servicio (porcentajes)

Administracion de Seguridad [ 94
Gestion de numerario [ 93
Liquidacién en tiempo real [ 92
Mercados [N 92
Anotacion en cuenta [ 91

Liquidacion neta [N o0

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccidn de los Asociados al SINPE 2015.

Con respecto a los items consultados, dentro de todos los tipos de servicio ofrecidos por el SINPE, la
calificacion mas baja le correspondié al tiempo de respuesta del sistema en las consultas de reportes
de informacion realizadas a lo interno de cada servicio, con notas que oscilaron entre 86% y 93%,
registrando una valoracion promedio de 89%. Por otra parte el item mejor evaluado fue el
cumplimiento de los ciclos de operacidn con una calificacién del 94%. La siguiente tabla resume las
calificaciones obtenidas por cada pregunta segun el tipo de servicio evaluado:

Tabla 5. Detalle de calificaciones obtenidas por pregunta, seqgun tipo de servicio (porcentajes)

Cumplimiento Tiempos de Tiempo de o

. . . Calificacién
Tipo de servicio de los ciclos respuesta del respuesta del
., . . general
de operacién sistema ¥ sistema %/

Liquidacién neta 93,08 90,18 87,85 90,37
Anotacion en cuenta 93,32 90,55 88,44 90,77
Mercados 93,28 91,49 90,81 91,86
Liquidacién en tiempo real 95,70 93,18 86,78 91,89
Gestién de numerario 96,30 92,39 91,74 93,48
Administracién de Seguridad 94,37 93,53 92,84 93,58
Calificacién promedio 94,34 91,89 89,74 91,99

1/ En los procesos de digitacidn, aprobacion, envio e impresion y refrescamiento de pantalla.
2/ En las consultas de reportes de informacion realizadas a lo interno de cada servicio.
Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccidon de los Asociados al SINPE 2015.
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Al analizar las calificaciones brindadas por un mismo sector a cada uno de los servicios que utiliza, se
pueden identificar los posibles focos de atencidén por parte de la Autoridad. Resulta interesante
sefialar el servicio peor evaluado como percepcion individual de los sectores, de modo que se puedan
canalizar los esfuerzos de mejora de una manera mas puntual.

La tabla 6 muestra la distribucién de calificaciones por tipo de servicio segln sector, en ella se
encuentran resaltadas las calificaciones mas bajas registradas por cada uno de ellos.

Tabla 6. Calificaciones otorgadas por tipo de servicio segun sector (porcentajes)

Liquidacién en  Liquidacién Anotacion Gestion de  Administracion
Sector ) Mercados . .
tiempo real neta en cuenta numerario de Seguridad

Bancos Estatales 90,00 95,56 85,83 93,33 94,17
Bancos Privados 93,64 93,94 93,03 93,70 91,82
Cooperativas 95,33 - 94,00 - 95,33
Financieras 91,67 92,29 - 85,56 -
Gobierno 96,25 96,54 93,33 - 97,92
Liguidadores Externos 92,22 96,67 - - 92,22
Mutuales 100,00 - 100,00 - 100,00
Operadoras de Pensiones 92,22 - 100,00 - 93,89
Otras entidades 92,29 - 98,33 - 95,00
Puestos de Bolsa 93,57 - 92,50 - 91,01

Fuente: BCCR. Encuesta de Satisfaccion de los Asociados al SINPE 2015.

El 40% de los sectores identifica mayores oportunidades de mejora en su evaluacién en los servicios
de Liquidacién neta; principalmente desde el punto de vista de Bancos Estatales, que centralizan
alrededor del 47% del volumen transaccional registrado por este tipo de servicios. En términos de
mejora, el tiempo de respuesta en las consultas de reportes es el rubro que posee mayor oportunidad
de mejora.

Del mismo modo, 3 de los 5 sectores asigna la calificacion “excelente” a los servicios de Anotacion en
Cuenta. Los Bancos Privados y Puestos de Bolsa que en conjunto concentran mas del 77% de las
transacciones registradas en estos servicios le asignan una calificacién de “buena”.

Por ultimo, en cuanto a los servicios de Administracion de Seguridad, 9 de los 10 sectores asignaron
una calificacion “excelente”.
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4. Acciones de Mejora

Tomando en consideracion los principales aspectos sefialados como oportunidades de mejora por las
entidades asociadas al SINPE, se proponen las siguientes acciones de mejora

4.1. Dimension de Transparencia

a)

c)

Acceso a la Normativa del SINPE: actualmente se estd realizando una evaluacion de los
repositorios utilizados para almacenar el marco regulatorio del SINPE, con el fin de determinar
posibles mejoras en el acceso y los procedimientos de actualizacién del mismo, de modo que a
los usuarios les resulte mas agil la consulta de cada uno de los documentos relacionados.

Se estima que antes de finalizar el afio, los usuarios podran percibir las mejoras solicitadas.

Divulgacién del SINPE: Para el 2016 la Junta Directiva del BCCR aprobd un presupuesto importante
para la divulgacion al publico de los distintos servicios del SINPE.

Este presupuesto estd brindando la posibilidad durante el 2016 de darle conocer al usuario sobre
los servicios del SINPE, sus caracteristicas, beneficios, canales, precios, horarios y entidades que
los brindan, de modo que la ciudadania disponga de todos los elementos necesarios para tomar

una decision sobre el uso de los mismos.

De igual forma se espera una aprobacién presupuestaria para el 2017 y afios siguientes, con la
finalidad de continuar con esta valiosa labor de divulgacion dirigida al publico en general.

Capacitacion:

Cursos virtuales: en esta materia la Division de Sistema de Pagos ha venido creando cursos
virtuales o e-learning con el fin de brindar a los funcionarios de las entidades financieras la
posibilidad de capacitarse en el horario que mas convenga a la persona y la entidad, ademas,
de evitar el desplazamiento fisico a las instalaciones del BCCR. En este sentido para el 2016
ya se dispone de los siguientes cursos virtuales:

1.0pciones Generales del SINPE (OGS)

2.Transferencias Interbancarias (TFI)

3.Transferencias de Fondos a Terceros (TFT)

4.Administracion de Esquemas de Seguridad (AES)

5.Firma Digital (FD)

6.Custodias Auxiliares de Numerario (CAN)

Complementariamente para lo que resta del 2016 y en el transcurso del 2017, se estard
desarrollando los siguientes cursos bajo esta misma modalidad:
1. Monex
Auditorias Servicios SINPE
Mercado de Numerario (MEN)
Reclamacion de Fondos (REF)
Compensacioén y Liquidacion de Cheques (CLC)

o vk wN

Compensacioén de Otros Valores (COV)
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a)

7. Débito Directo
8. Débito en Tiempo Real (DTR)
9. Autorizacién de Débito Automatico (ADA)

Frecuencia de los cursos: dada la intensiva demanda de ciertos cursos, durante el 2016 se
incrementd la frecuencia de los cursos para servicios como Opciones Generales del SINPE
(OGS) y Transferencia de Fondos a Terceros (TFT).

Se continuard con esta practica, de modo que conforme se identifiqué un incremento
significativo en la solicitud de cursos para un determinado servicio, se incrementara la
frecuencia en que éste se imparta.

Distribucién de cursos: producto de la solicitud de las entidades financieras de una mejor
distribucion de los cursos considerando que la segunda y cuarta semana de cada mes son
fechas criticas por las labores operativas de sus instituciones; a partir del 2016 se estan
distribuyéndolos los cursos durante las cuatro semanas del mes, de modo que los
funcionarios puedan elegir la semana que mas les convenga a su entidad.

Horario de cursos: se estaran modificando el horario de los cursos, de modo que los
funcionarios puedan reintegrarse lo antes posible a sus labores en sus entidades, con el fin
de no impactar significativamente el cumplimiento de sus funciones operativas. Para estos
efectos, se abrira el siguiente nuevo horario para impartir cursos:

e De7:00a.m.al11:00a.m.

4.2. Dimensién de Seguridad

En la dimensién de “seguridad”, la exhaustividad y claridad de la estructura normativa que rige
los diferentes servicios fue el item que obtuvo la calificacion mdas baja, ubicdndose en un 87%,
gue si bien se cataloga como “buena”, requiere esfuerzos adicionales por parte del Banco con el
objetivo de mitigar el riesgo legal.

Aunado a la mejora sobre el acceso al marco normativo, sefialada en la dimensiéon de
transparencia, se fortaleceran los procedimientos de actualizacion del marco normativo, con el
fin de evitar inconsistencias que se han presentado, segln lo citado en la encuesta, entre los
distintos medios de comunicacion que dispone el BCCR (sitio web y asistencia documental del
SINPE).

4.3. Dimensidn de Eficiencia

Integracién de SINPE en web: desde hace varios afios se ha venido realizando un gran esfuerzo
para migrar todos los servicios del SINPE a tecnologia Web, habiéndose logrado a la fecha el
traslado de los siguientes 19 servicios: Transferencia de Fondos a Terceros (TFT), Débito en
Tiempo Real (DTR), Pagos al Exterior (PEX), Cheques (CLC), Otros Valores (COV), Crédito Directo
(CCD), Débito Directo (CDD), , Sinpe Movil, Cuentas de Valores, Liquidacion de Mercados (LIM),
Traspaso de Valores, Mercado Integrado de Liquidez (MIL), Monex, Mercado de Numerario
(MEN), Garantias del SINPE, Administracion de Esquemas de Seguridad (AES), Autorizacion de



BCCRl Division Sistemas de Pago ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS ASOCIADOS AL SINPE 2015 26

b)

c)

d)

Débito Automatico (ADA), Control y Seguimiento de Operaciones (CSO) y Consulta de
Identificacion Ciudadana (CIC).

Se continuara con esta labor durante los préximos afios y, se estima concluir con este proceso
para el 2017, siguiendo el orden por servicio que se muestra a continuacion:

2016
e Administracién de Cuentas SINPE
e Transferencia de Fondos Interbancaria (TFI)
e Lliguidacién Cajeros Automaticos (Evertec)

2017
e (Custodias Auxiliares de Numerario (CAN)
e Informacion vy Liquidacidon de Impuestos (ILI)
e Reclamaciéon de Fondos (REF)
e Tarifasy Cobros SINPE
e Firma Digital

e Administracién de Servicios

Atencion al Cliente — Reforzamiento del COS: el constante crecimiento del SINPE en nuevos
servicios, nuevas funcionalidades a los servicios en operacién y nuevos participantes,
manteniéndose los mismos recursos en Atencién al Cliente, ha hecho que los usuarios empiecen
a resentir una degradacion en el tiempo de respuesta recibido en sus consultas.

Dado lo anterior, a lo interno de Banco Central se estara haciendo un planteamiento para lograr
el reforzamiento del personal necesario para brindar una mejor calidad en la atencién del servicio
al cliente.

Herramientas de Atencién al Cliente: con el fin de tener un monitoreo y realimentacion mas
oportuna del grado de satisfaccion del cliente en la atencidn recibida se estan valorando nuevas
herramientas informaticas de “Atencién al Cliente” para el COS que permitan llevar un control
mas detallado, caso a caso, del nivel de servicio brindado a los clientes.

Se busca tener una valoracién inmediata de parte de los clientes por cada caso atendido por el
COS, de modo que por medio de una rdpida y sencilla encuesta se nos otorgue una calificacion
por la calidad en la atencion brindada (trato recibido, tiempo tardado, nivel de satisfaccién y
otros), de modo que se pueda tener una calificacion por funcionario, por servicio y por caso, con
el fin de tomar medidas correctivas de forma mas oportuna.

Puesta en marcha de nuevos servicios: tal y como ha sido la practica durante los Ultimos 20 afios
de funcionamiento del SINPE para la puesta en marcha de cualquier nuevo servicio o
funcionalidad para los servicios en operacidn, se mantendra el procedimiento de establecer en
consenso con las entidades financieras las fechas mas adecuadas para la implementacion de los
cambios a la plataforma tecnoldgica.
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e) Ambiente de Pruebas: a la fecha se ha logrado habilitar pruebas automatizadas para los servicios
de: Transferencia de Fondos a Terceros (TFT), Débito en Tiempo Real (DTR), Pagos al Exterior
(PEX), Crédito Directo (CCD), Débito Directo (CDD), Sinpe Movil, Monex,, Administracion de
Cuentas SINPE (ACS), Liquidacion de Mercados y Administracion de Cuentas de Valores (ACV).

En linea con lo anterior, se continuaran los esfuerzos por habilitar en el ambiente de pruebas
otros servicios de uso masivo y de constante demanda de pruebas, tal es el caso del
Compensacion de Cheques y Autorizacion de Débito Automatico (ADA), entre otros, previstos
para su implementacion en este ambiente durante el transcurso del 2016.

El cumplimiento de estas acciones de mejora estara a cargo de los siguientes funcionarios:

Proceso Responsable Acciones de Mejora

Reglamentacion y | Jorge Quirds C. 4.1 a)
Normativa quirosjc@bccr.fi.cr 4.2
2243-3361
Centro de | Eli Romero C. 4.3c)e)
Operaciones (COS) romeroce@bccr.fi.cr
2243-3665
Divulgacion Nidia Quintero M. 4.1 b)c)

quinteromn@bccr.fi.cr

22433648

Francisco Carvajal Ch. | 4.3 a) b) d)
Departamento

Sistema de Pagos carvajalcf@bccr.fi.cr

2243-3655

La evaluacidn realizada por los diferentes participantes corresponde a un proceso de realimentacion,
ligado a una mejora continua de los servicios ofrecidos por el SINPE. El adecuado funcionamiento del
Sistema permite que las transacciones se completen en forma segura y oportuna, procurando un
buen desempefio de los distintos mercados y de la economia en general.

Se agradece a todas las entidades que participaron en esta edicién vy, a las que no lo hicieron, se les
insta a formar parte activa en este proceso de perfeccionamiento que se ha propuesto. Esperamos
gue sus comentarios, sugerencias y sefialamientos sirvan de insumo para garantizarles un mejor
servicio en el futuro.


mailto:quirosjc@bccr.fi.cr
mailto:romeroce@bccr.fi.cr
mailto:quinteromn@bccr.fi.cr
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5. Anexos

5.1. Anexo 1. Formulario de la Encuesta 2015

BCCR-Encuesta de Satisfaccion de los Asociados al SINPE 2015

Evaluacion segun tipo de servicio

1 -Cumplimiento de los ciclos de operacion:

No
aplica 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Liquidacién en tiempo real (Transferencias entre Terceros, Transferencias

Interbancarias, Débito en Tiempo Real y Cuentas de Fondos) Sl L s L L
Liquidacién neta (Cheques, Otros Valores, Débito Directo, Crédito Directo,

Impuestos y Liquidacidn (ATH-TEQ)) G ceje e e e e e e e
Anotacion en cuenta (Cuentas de Valores, Liquidacion de Mercados y Traspaso de I ol el sl e e e s
Valores)

Mercados (MONEX, MIL y Captacion de Fondos) & [ S S SR S S S [ SR SR
Gestidn de numerario (Custodias Auxiliares y Mercado de Numeraria) [ [ Y SR R S Y S Y S S
AES (Administracion de Seguridad) [ S S T S S [ S

2 -Tiempos de respuesta del sistema en los procesos de digitacion, aprobacion, envio e impresion y refrescamiento de pantalla:

No

aplica 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Liguidacion en tiempo real (Transferencias entre Terceros, Transferencias
Interbancarias, Débito en Tiempo Real y Cuentas de Fondos) o oo o oo o |c & 0|0
Liquidacién neta (Cheques, Otros Valores, Débito Directo, Crédito Directo,
Impuestos y Liquidacion (ATH-TEQ)) O oo e e e e e @ e e
Anotacion en cuenta (Cuentas de Valores, Liguidacion de Mercados y Traspaso de r ol el e e e e e
Valores)
Mercados (MONEX, MIL y Captacidn de Fondos) [ [ e S A ST S S
Gestion de numerario (Custodias Auxiliares y Mercado de Numerario) [ [ S ST SR S SRR S SR S SR
AES (Administracién de Seguridad) [ Coe e e e e e e e e
3 -Tiempo de respuesta del sistema en las consultas de reportes de informacion realizadas a lo interno de cada servicio:
No
aplica 12 3 4 5 6 7 8 9 10
Liguidacion en tiempo real (Transferencias entre Terceros, Transferencias -
Interbancarias, Débito en Tiempo Real y Cuentas de Fondos) & c oo oo oo 00 |0
Liquidacidn neta (Cheques, Otros Valores, Débito Directo, Crédito Directo,
Impuestos y Liquidacidn (ATH-TEQ)) O C e e e e e e oo
Anotacion en cuenta (Cuentas de Valores, Liquidacion de Mercados y Traspaso de r ol e e el e e e s
Valores)
Mercados (MONEX, MIL y Captacidn de Fondos) [ [ e S A ST S S
Gestion de numerario (Custodias Auxiliares y Mercado de Numerario) [ LS ST SR S SRR AU SN SN S
AES (Administracién de Seguridad) [ [ e I T S S
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Evaluacién de calidad servicios SINPE

Instrucciones de llenado:

A continuacion se presentan los parametros de calidad considerados para la evaluacion del servicio de Firma digital; 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. En donde 1 representa la calificacion mds baja v 10 |a calificacion mds alta. En caso de que el item consultado no sea atinente a
su entidad, indigue "No aplica”.

4 Funcionalidad y utilidad del sistema:

Esta pregunta es de respuesta obligatoria. Por favor, complete todas las partes.

g[?lica 12345678 9 10
Conformidad con la cantidad de facilidades que ofrece el SINPE a su entidad & [ SN S ENNY S IR SRR S BN SR S SR SR &
Tiempo de respuesta en el proceso de ingreso a la plataforma SINPE & coe e e e e e e e e
Cantidad de servicios que brinda el SINPE & ocoCcoc o
Variedad de servicios que brinda el SINPE e (ol (oI ol [ 0 [ o BN [ o BN [ N [ S [ ST [ o
Agilidad con que se procesan las transacciones en el SINPE e [ o o EENY S SN SN & BN o BN S B S B S BN o
Facilidad de uso de la plataforma del SINPE s Lo (oI [ [ SR [ B [ S S R | S [ S
;g?;:?mau CON I3 Trecuencia y Norario en que se realizan actualizaciones al P oo
Pertinencia de los requerimientos tecnolégicos del sistema & oo e e e e e e e e
e s el deos precedmints solats por o R pwrs e realadin ¢ 0 0 0 ¢ o c o
E&:}:Iﬂ:&sd: vt:[:ta);ar simultdneamente la plataforma SINPE en dos ambientes - e e e ele e e e e e
Conformidad con la estabilidad de la plataforma del SINPE o [ ST SR SN S R S RN S NN SR SR o
Satisfaccidn de las necesidades de los clientes de su entidad con los servicios que le - e e e ele e e e e e

ofrece el SINPE

5 -Por favor, indigue en el siguiente espacio cualguier comentario u observacion que considere como oportunidades de mejora;
las cuales no hayan sido contempladas en los items anteriores asociados a: Funcionalidad y utilidad del sistema:
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6 -Atencion y servicio al cliente:]

Esta pregunta es de respuesta obligatoria. Por favor, complete todas las partes.
No
aplica

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

=
o

Recibe retroalimentacién cuando se realizan sugerencias relacionadas al SINPE

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

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

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

Trato recibido por parte del personal de Reglamentacion y Normativa del SINPE en
el momento que realiza consultas

Conocimiento técnico del personal del Centro de Operaciones del SINPE para la
atencién de consultas

Conocimiento técnico del personal de Divulgacion del SINPE para la atencidn de
consultas

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

Conocimiento técnico del personal de Reglamentacidn y Normativa del SINPE para
la atencion de consultas

Tiempo transcurrido para respuestas a consultas realizadas en |a herramienta
"Asistencia de Servicio al Cliente”

Agilidad del soporte brindado en la resolucion de problemas o consultas sobre
aspectos técnoldgicos asociados al SINPE (funcionamiento sistema, gtg)

Agilidad del soporte brindado en la resolucion de problemas o consultas sobre
aspectos de negocio del SINPE (operacion servicios, reglamentacion, gtg)
Conformidad con las soluciones brindadas a problemas o consultas sobre aspectos
tecnoldgicos asociados al SINPE (funcionamiento sistema, gtg)

Conformidad con las soluciones brindadas problemas o consultas asociados sobre
aspectos de negocio del SINPE (operacion servicios, reglamentacion, efc)
Conformidad con la atencion y solucién de los casos de reclamos presentados al
BCCR en contra de otras entidades

Conformidad con la promocidn, asistencia y asesoria brindada por el Proceso de
Vigilancia del SINPE

Tiempo de respuesta a consultas telefonicas por parte del personal del Centro de
Operaciones del SINPE

Tiempo de respuesta a consultas telefonicas o de correos electronicos por parte del
personal del Proceso de Vigilancia del SINPE
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ol Hel Hel el Hal Be] ol Be]l el Be] Bl Bell el Bel Mol Hel el e T e TR
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7 -Por favor, indigue 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: Atencion y servicio el cliente:
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8 -Oportunidad:

Esta pregunta es de respuesta obligatoria. Por favor, complete todas las partes.

No
aplica12345678910

Pertinencia c_ie_ los plazos establecidos por el BCCR para la puesta en marcha de ~ el e o e s e =
nuevos servicios
Conformidad con la anticipacion con gue se solicita la realizacién de pruebas para I~ c e e e e e e e e
la puesta en marcha de nuevos servicios
Cumplimiento de los plazos establecidos para la puesta en marcha de nuevos - e e o s s o =
servicios por parte del BCCR

9 -Por favor, indigue 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: Oportunidad:

10 -Marco Normativo y Reglamentario:

Esta pregunta es de respuesta obligatoria. Por favor, complete todas las partes.

No
aplica12345678910
Solidez del soporte legal que regula el SINPE o [ I SN SRR SR SN S U S R S ST
Exhaustividad y claridad de la estructura normativa que rige los diferentes servicios e Coe e e e e e e e [T
SD;SrIEiZ?{i;b“idad de Reglamentos y Mormas complementarias actualizadas para cada - e el sl ol o e i o s
Conformidad con la labor del BCCR en velar por el cumplimiento del marco
normativo del SINPE por parte de las entidades asociadas o representadas o oo e e e e e e e e
Conformidad con las disposiciones establecidas por el BCCR para garantizar la
legitimidad de las transacciones y resguardar la informacion del SINPE o ocpeje e e @e|e|e e o
11 -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: Marco Normativo y Reglamentario:
|
12 -Gestion de riesgos:
Esta pregunta es de respuesta obligatoria. Por favor, complete todas las partes.
No
aplica12345678910
Medidas de cunt_rol implementadas por el BC(IZR para e\.ntar accesos indebidos v - el el e e e o =
errores gue pudieran entorpecer las transacciones realizadas en el SINPE
Exhaustividad y efectividad del plan de contingencia del SINPE (ol (oI o oI SR [ SR I Sl Sl o
Efectividad de los mecanismos de mitigacion del riesgo operativo establecidos en el
SINPE (sala alterna de operaciones, Sitio Contingente, certificacién de usuarios, gtg) C S el L L L e L e e
Efectividad v solidez de los mecanismos de mitigacion del riesgo de liquidez
establecidos por el SINPE (requerimientos de garantias y facilidades crediticias) o cle e e ee el e
Sequridad brindada por el SINPE a su entidad al realizar transacciones & [ SN SRR SR S RN SR S SR SR SR &

13 -Por favor, indigue 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: Gestion de riesgos:
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14 -Comunicacion con los asociados:

Esta pregunta es de respuesta obligatoria. Por favor, complete todas las partes.

No
aplica
Divulgacién al piblico por parte del BCCR de los servicios que brinda el SINPE e

Eficiencia de los medios de comunicacion entre el SINPE v las entidades (Boletin,
Comunicados, etc.)

=
o

Oportunidad de la comunicacion oficial de las regulaciones del SINPE

Oportunidad en la comunicacion de las actualizaciones al sistema

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

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

Oportunidad de la comunicacion oficial de entidades que presentan problemas de
comunicacion con el SINPE

Oportunidad de la comunicacion ante cambios en las fechas para la
implementacién de mejoras a los servicios

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

sl Eel el Re] el NelNe ) Nol
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sl Ne] Nl el e RNl el Nal Ho iR
s R Ee] NeliNe] e Nl Nel Hel Ho iy
sl Ee] NeR Nel Mo RNaTNel Nal o RN
s} Hel el Re] e N NeYNe ) No) He]

15 -Por favor, indigue 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: Comunicacion con los asociados:

16 -Imparcialidad en la gestion:

Esta pregunta es de respuesta obligatoria. Por favor, complete todas las partes.

No

aplica 1 2 3 4 567 8 9 10
Confianza de su entidad en la objetividad del BCCR, en cuanto a la administracion - el e s =
del SINPE
Transparencia por parte del BCCR en las condiciones brindadas a las entidades - e e e e e e e e
participantes

17 -Por favor, indiqgue 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:

18 -Capacitacion y formacion:

Esta pregunta es de respuesta obligatoria. Por favor, complete todas las partes.

No

aplica 12 3 4 5 6 7 8 9 10
Variedad de cursos de capacitacion e [T oY SR S B SR SN S NN oI o R o
Atinencia de los cursos de capacitacion brindados o oo e e e e e e e e
Capacidad (cupe) de los cursos de capacitacion o [ ST R ST N S S S S
Contenido de los cursos de capacitacidn responden a sus necesidades e oo e e e e e e e e
Conformidad con los horarios en que se imparten las capacitaciones e [ ST S TN SR S NN & N S TN S NN SN S I
Metodologia pedagdgica empleada en los cursos de capacitacion (ensefianza y - c e e e e e e e e e
evaluacion)
Conformidad con la frecuencia con se imparte cada uno de los cursos de - el e e e e s e o =
capacitacion
Conocimiento técnico y atencion brindada por los / las instructores (as) e [oI T oI oI O (SN S SR Sl o

19 -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: Capacitacién y formacidn:
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20 -Acceso y uso de datos e informacion:

Esta pregunta es de respuesta obligatoria. Por favor, complete todas las partes.

No
aplica
Posibilidad de acceso en tiempo real a informacion critica para monitoreo del

negocio (Saldo cuentas de fondos, Encaje Legal, requerimientos de garantias, entre e
otros)

]
]
n]
]
s
]
]
]
]
]

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

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

Divulgacidn que realiza el BCCR de informacion estadistica referente a los servicios
del SINPE

Utilidad de la informacion estadistica publicada en el sitio web del SINPE

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

Pertinencia y cantidad de informacion disponible en los modelos de informacidn

a1l Nal el Eal e RiEe
DD DD
aIEs RNl Bl Hol e RiEe
s1lel el Hol Kol e NiNe
aIEs RNl Bl Hol e RiEe
a1l Nal Hal Nl e RiEe
DD DD
a1l Nal el Eal e RiEe
XNl el el e N
aIEs RNl Bl Hol e RiEe
DD DD

Facilidad de uso de los modelos de informacidn

21 -Por favor, indiqgue 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:

22 -Satisfaccion general:

Esta pregunta es de respuesta obligatoria. Por favor, complete todas las partes.

No

aplica
Disponibilidad de su entidad a continuar utilizando los servicios del SINPE [
Disponibilidad de su entidad a suministrar los servicios del SINPE a los clientes

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

Satisfaccion general de las necesidades de su entidad por medio del SINPE

Satisfaccion general con el monto de las tarifas cobradas por suscripcion al SINPE

Satisfaccidn general con el monto de las tarifas cobradas por transaccién en el
SINPE

Satisfaccion general con los servicios que presta el SINPE

] o) Hallaline Niks]

il ol e Rialie Nike Jike RN
o2 Tile Rie ke Tie Bie BN A
LYY Y Y W
R a T e Ris Rile Tie Tt BENE S
o Rl Rl Rie ke Tie Rl BN
LYY Yy @
o R Rl Rie ke Tie Bl Bl
LYY Yy ®
s R ie T iNe Rt Rile Tiie Rile B <
a2 e T ie Rike Rl Rk Rike

23 -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: Satisfaccion general:
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5.2. Anexo 2. Resumen de calificaciones por item

Dimension de Eficiencia

ftem Calificacion Categoria

Atencidn y servicio al cliente

Trato recibido por parte del personal de Reglamentacion y Normativa del SINPE

. 92,86 @
en el momento que realiza consultas
Conocimiento técnico del personal de Divulgacion del SINPE para la atencién de 92 81 ®
consultas ’
Conocimiento técnico del personal de Reglamentacion y Normativa del SINPE 9117 ®
para la atencion de consultas ’
Disponibilidad para brindar soporte, las 24 horas los 7 dias de la semana 90,99 (@)
Trato recibido por parte del personal de Divulgacidn del SINPE en el momento 9099 ®
que realiza consultas ’
Conformidad con la promocion, asistencia y asesoria brindada por el Proceso de 90,53 ®
Vigilancia del SINPE ’
Conformidad con las soluciones brindadas problemas o consultas asociados 3893
sobre aspectos de negocio del SINPE (operacion servicios, reglamentacién, etc) ’
Trato recibido por parte del personal del Centro de Operaciones del SINPE en el 3850
momento que realiza consultas ’
Conocimiento técnico del personal de Vigilancia del SINPE para la atencion de 3768
consultas ’
Trato recibido por parte del personal de Vigilancia del SINPE en el momento 8722
que realiza consultas ’
Conocimiento técnico del personal del Centro de Operaciones del SINPE para la 8712
atencion de consultas ’
Conformidad con las soluciones brindadas a problemas o consultas sobre 8414
aspectos técnoldgicos asociados al SINPE (funcionamiento sistema, etc) ’
Agilidad del soporte brindado en la resolucién de problemas o consultas sobre 3388
aspectos de negocio del SINPE (operacidn servicios, reglamentacion, etc) ’
Recibe retroalimentacion cuando se realizan sugerencias relacionadas al SINPE 83,61
Tiempo de respuesta a consultas telefénicas o de correos electrénicos por parte
i ) 83,48
del personal del Proceso de Vigilancia del SINPE
Conformidad con la atencion y solucién de los casos de reclamos presentados al
) 83,39
BCCR en contra de otras entidades
Tiempo transcurrido para respuestas a consultas realizadas en la herramienta
A ) L ) A 82,75
Asistencia de Servicio al Cliente
Agilidad del soporte brindado en la resolucién de problemas o consultas sobre 3260
aspectos técnoldgicos asociados al SINPE (funcionamiento sistema, etc) ’
Tiempo de respuesta a consultas telefonicas por parte del personal del Centro 3239

de Operaciones del SINPE
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ftem Calificacion Categoria
Funcionalidad y utilidad del sistema

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

92,62
sistema ! ®
Variedad de servicios que brinda el SINPE 91,80 (@)
Conformidad con la cantidad de facilidades que ofrece el SINPE a su entidad 90,95 (@)
Pertinencia de los requerimientos tecnolégicos del sistema 90,83 (@)
Conformidad con la estabilidad de la plataforma del SINPE 89,72 (@)
Agilidad con que se procesan las transacciones en el SINPE 89,08
Cantidad de servicios que brinda el SINPE 88,09
Facilidad de uso de la plataforma del SINPE 87,82
Satisfaccion de las necesidades de los clientes de su entidad con los servicios
87,52

que le ofrece el SINPE
Claridad y sencillez de los procedimientos solicitados por el BCCR para la

L . .. 84,96
realizacion de pruebas en la puesta en marcha o mejora de los servicios SINPE
Tiempo de respuesta en el proceso de ingreso a la plataforma SINPE 84,91
Facilidad de operar simultaneamente la plataforma SINPE en dos ambientes 8477

(Windows y web)
Oportunidad
Cumplimiento de los plazos establecidos para la puesta en marcha de nuevos

80,46
servicios por parte del BCCR ’
Conformidad con la anticipacién con que se solicita la realizacion de pruebas 7858 ®
para la puesta en marcha de nuevos servicios !
Pertinencia de los plazos establecidos por el BCCR para la puesta en marcha de 78.02 @
NUEevos servicios ’
Dimension de Seguridad
ftem Calificacion Categoria

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

94,14 (@)

Efectividad y solidez de los mecanismos de mitigacion del riesgo de liquidez

. L , L o 92,44
establecidos por el SINPE (requerimientos de garantias y facilidades crediticias)

Efectividad de los mecanismos de mitigacion del riesgo operativo establecidos
en el SINPE (sala alterna de operaciones, Sitio Contingente, certificacion de 91,99
usuarios, etc)

Seguridad brindada por el SINPE a su entidad al realizar transacciones 91,73

@ @6 & ©

Exhaustividad y efectividad del plan de contingencia del SINPE 91,70

Marco Normativo y Reglamentario
Disponibilidad de Reglamentos y Normas complementarias actualizadas para

L 93,64
cada servicio.
Conformidad con la labor del BCCR en velar por el cumplimiento del marco 97 36 ®
normativo del SINPE por parte de las entidades asociadas o representadas ’
Conformidad con las disposiciones establecidas por el BCCR para garantizar la 89 64 ®
legitimidad de las transacciones y resguardar la informacién del SINPE ’
Solidez del soporte legal que regula el SINPE 87,71
Exhaustividad y claridad de la estructura normativa que rige los diferentes 36.89

servicios
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Dimension de Transparencia

ftem Calificacion Categorfa
Acceso y uso de datos e informacion

Posibilidad de acceso en tiempo real a informacion critica para monitoreo del negocio

, 94,34
(Saldo cuentas de fondos, Encaje Legal, requerimientos de garantias, entre otros) @
Pertinencia y cantidad de informacién disponible en los modelos de informacién 91,04 Q@
Tiempo de respuesta en el proceso de carga y procesamiento de los modelos de 9095 ®
informacién ’
Divulgacién que realiza el BCCR de informacion estadistica referente a los servicios del
90,41 Q@

SINPE
Utilidad de la informacion estadistica publicada en el sitio web del SINPE 89,23
Pertinencia de la informacidon que provee el BCCR en la web sobre el SINPE

) ) ) ) 88,99
(entidades asociadas,tarifas, horarios, reclamos, etc.)
Facilidad de uso de los modelos de informacion 88,93
Facilidad con la que se puede accesar a la Normativa que regula al SINPE 84,66

Capacitacion y formacién

Variedad de cursos de capacitacion 97,96 O
Conocimiento técnico y atencién brindada por los / las instructores (as) 95,09 (@)
Contenido de los cursos de capacitacion responden a sus necesidades 93,21 (@)
Metodologia pedagdgica empleada en los cursos de capacitacion (ensefianza y 9 64 O
evaluacion) ’

Atinencia de los cursos de capacitacion brindados 91,45 Q@
Capacidad (cupo) de los cursos de capacitacion 90,83 O
Conformidad con los horarios en que se imparten las capacitaciones 90,44 O
Conformidad con la frecuencia con se imparte cada uno de los cursos de capacitacion 89,92 Qo

Comunicacion con los asociados

Eficiencia de los medios de comunicacién entre el SINPE y las entidades (Boletin,

4
Comunicados, etc.) 94,36 @
Oportunidad de la comunicacion oficial de entidades que presentan problemas de
o 92,28 (@)
comunicacion con el SINPE
Oportunidad en la comunicacion de las actualizaciones al sistema 92,10 O
Oportunidad de la comunicacién oficial de las regulaciones del SINPE 91,59 Qo
Oportunidad de la comunicacién oficial de los problemas técnicos en los servicios del
91,50 (@)
SINPE
Oportunidad y claridad de la comunicacién que le proveé el BCCR en las reuniones del
o 90,52 (@)
Comité de Avance
Oportunidad de la comunicacién ante cambios en las fechas para la implementacién 90,25 )
de mejoras a los servicios ’
Claridad en las comunicaciones oficiales de los problemas técnicos en los servicios del
89,32
SINPE
Divulgacién al publico por parte del BCCR de los servicios que brinda el SINPE 88,33

Imparcialidad en la gestion

Confianza de su entidad en la objetividad del BCCR, en cuanto a la administracion del
SINPE

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

94,15

@

91,88 Qo
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ftems de Satisfaccién General

ftem Calificacion Categorfa
Disponibilidad de su entidad a continuar utilizando los servicios del SINPE 95,35 ()
Disponibilidad de su entidad a recomendar los servicios del SINPE a otras entidades 95,06 ()
Disponibilidad de su entidad a suministrar los servicios del SINPE a los clientes 94,02 ()
Satisfaccion general con los servicios que presta el SINPE 93,50 ()
Satisfaccion general de las necesidades de su entidad por medio del SINPE 92,20 ()
Satisfaccion general con el monto de las tarifas cobradas por transacciéon en el SINPE 87,32

Satisfaccion general con el monto de las tarifas cobradas por suscripcion al SINPE 85,27



