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BANCP )Anderson

Como parte de nuestra manera de dar gracias al Movimiento Cooperativo por todo el respaldo y apoyo brindado y
especialmente en la celebracion de nuestro cuarenta aniversario, encomendamos a la Compafiia Anderson Research una
empresa de presencia internacional realizar un estudio para determinar el nivel de satisfaccion y calidad de servicios en las
Cooperativas de Ahorro y Crédito, comparado con los demas componentes de la industria financiera.

Los resultados han sido mas que halagadores y alentadores pues confirma con datos y base cientifica lo que de forma general
conociamos: “las Cooperativas de Ahorro y Crédito superan el indice de satisfaccion y nivel de calidad de los consumidores
sobre los bancos”.

Esta informacion fue compartida con nuestras Cooperativas afiliadas el pasado mes de octubre de 2014, en una concurrida
actividad llevada a cabo en el Hotel Vanderbilt y mas reciente fueron reveladas en un comunicado de prensa emitido por la
propia Compania Anderson Research con fecha del 10 de diciembre de 2014.

La Junta de Directores y la Administracion del Banco Cooperativo, nos sentimos muy honrados de ser parte de estos logros tan
importante para el Cooperativismo y el Pais, y reafirmamos nuestro compromiso de continuar aportando de manera firme y
consistente para asegurar mantener esa trayectoria de sélida confianza de parte de nuestros socios y clientes.

Gracias a todos por su continuo respaldo y patrocinio.

Angel L. Saez Lépez, CPA Rubén E. Morales Rivera
Presidente Presidente Junta de Directores
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» Descripcion breve ACSI
»Notas de estudio
»Industria Finanzas
=Resultados de Puerto Rico 2-QTR-2014

»Proximos Pasos

M
<
e,
@)
=
M
a,
=
@
=
2.
)
T
_I
_I
o
>
=
op)
Tl
@)
s,
=
=
)
@
-
2.
=
m
wn
w

BANC(®P

N



Empowering Insight . Transformin ing Business

ARI es el representante exclusivo de “ACSI” para
Puerto Rico

American

ACSI K costomer

Index®

Empoderar y Transformar negocios con
la mejor informacidn de Investigacion

PROCESOS DE INVESTIGACION PATENTADO
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\. Jéer‘awgmeterr.rﬁgnal Descripcion Breve ACSI

Establecida en 1994, ACSI es la Unica medida estandarizada de la
satisfaccion del cliente en la economia de Estados Unidos y el
mundo. Cubre mas de 45 industrias y 10 sectores economicos y las
empresas que se meden representan aproximadamente un tercio
del Producto Interno Bruto (PIB) de Estados Unidos

Esta medida que es trimestral es complementaria a los
indicadores economicos tradicionales tale como la productividad,
la tasa de desempleo y la tasa de inflacion

Resultados de ACSI se basan en entrevistas de los consumidores; la
base de datos contiene informacidén de mas de 1.000.000 de
entrevistas a clientes (Consumidores)

M
=
)
@)
=
M
o
=
@
=
D
)
T
_I
_I
AJ
>
=
wn
1
®)
s,
=
=
)
o
-
D
=
rm
wn
w

*22-QTR-2014

N



&P, Research International NoOtas del estudio de investigacion:
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Dos métodos de la entrada

“Random-Digit-Dial” (RDD) entrevistas telefénicas aproximadamente el 50% de toda la
coleccion de datos ACSI Numeros telefonicos son marcados aleatoriamente (o RDD)
para solicitar una entrevistas telefonicas , los participantes se convierten en la muestra
aleatoria de los numeros de teléfono proporcionales a la densidad de poblacién de
distintas regiones geograficas. Los numeros de teléfono seleccionados o incluidos en la
muestra se les llama entonces al azar para entrevistar. La entrevista se realiza por
teléfono y se lleva a cabo por una firma de investigaciéon de mercado de profesionales y
técnicos capacitados entrevista (usando "CATI").

Internet entrevistar a aproximadamente el 50% de toda la coleccion de datos ACSI

Las invitaciones para participar en la encuesta se envian al azar a través de correo
electronico a un panel de encuestados potenciales, y la propia entrevista se completa a
través de Internet, utilizando una forma interactiva y un servidor Web seguro.

La diferencia marcada del este estudio es que las compafias de campo es distinta a ARI
y las muestran tiene que correlacionar para ser validas para la entrada a modelo. De
esta forma se garantiza la pureza de una informacion aleatoria azar

* Para Puerto Rico reemplazado el proceso de la entrevista internet para entrevistas cara a cara o personal ===~ %
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la puntuaciones de componentes (variable latente) se presentan en una
escala 0-100 y se calculan como promedios ponderados de los atributos o
los manifiestos (preguntas de la encuesta) asociados

La ponderacion se determina por un algoritmo, produciendo PLS cargas
gue ponderar las variables manifiestas (preguntas de la encuesta) en las
variables latentes (componentes)

Una serie de ecuaciones estima las relaciones de todo el modelo, y la
estimacion del modelo es parcial para explicar mejor la relacion entre la
satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente
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\
@égcdhmeterrlnsatloorg El Modelo Estandar

Perceived Customer
Overall Quality Complaints
\ !
e Overall e Complaint Behavior
+ Customization Cus_’tome_r
« Reliability BN Sotisfaction
/‘ (CSIPR)
7 * Price Given Quality « Satisfaction N
Customer * Quality Given Price « Comparison w/ Ideal Customer
:  Confirm/Disconfirm
Expectations Expectations Loyalty
* Overall « Repurchase Likelihood
* Customization « Price Tolerance
* Reliability (Reservation Price)
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\. Jé&ggmetgrﬁgrg La Muestra final
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Total de 1,815 entrevistas

e Hombre y Mujeres todas las edades mayor de 18 afno y con una
cuenta activa en alguna institucion de servicios financieros de su
preferencia.

e Se maximizo los niveles socioeconOmicos
eCuota maxima establecida por institucion bancaria.

Todo Puerto Rico con ponderacion poblacional por region
geografica

el a informacion fue recopilada durante los meses del segundo
trimestre del ano actual 2014: ( Abril, Mayo , Junio).
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= Coop ® Banca
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* 1 Muestra basada en cuota maxima, la banca en su muestreo aleatoria azar no califico respondiente de 60+ afios BANCC%)P
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Menos de $25,000 al afo

$25,000- $34,999

$35,000- $44,999

$45,000 - $54,999

$55,000 - $69,999

$70,000 - $84,999

$85,000 - $99,999

$100,000 - $149,999

$150,000 6 mas

¢Cudl de las siguientes categorias describe mejor el total de
ingreso familiar mensual de su hogar antes de impuestos?
Por favor, incluya el ingreso de todos los miembros del hogar.

Coop

(menos de $2,083 a | mes)

($2,083 - $2,916)

($2,917 - $3,749)

($3,750 - 4,582)

($4,583 - $5,832)

($5,833 - $7,083)

($7,083 - $8,332)

($8,332 - $12,499)

(Méas de $12,499 al mes)

Rehuso

6.7%

5.5%

0.5%
PR 8.4%

PR 6.5%

0.0%
B 2.7%

0.0%
M 2.0%

0.0%
f0.7%

0.0%
B 1.4%

F 0.8%

m Banca

A 37.6%

25.3%

A 24.0%

A 16.3%

48.3%

13.8%

Entrevista: n 1815 * 2 2-QTR-2014
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i Cuales eran sus expectativas de la calidad en general
¢ asAnderson ¢ us expectativas de la ca :
0 Research International antes de elegir una institucion financiera?

Cooperativa mBanca

15.0
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Research International . ... .. . . , : ..
A fn:sigm_fansmrmigsﬂmeass institucion financiera logroé satisfacer sus requisitos?

‘@Anderson Personalizacion| éQué tan bien de lo que esperaba de

s

78.0

76.8

Banca Cooperativa
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‘@Anderson La calidad general |éteniendo en cuenta todas las

80.4 75.8

Banca Cooperativa
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¢Ahora por favor piense acerca de cuan a

‘ﬁ)Anderson menudo la institucion financiera, no cumplio
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0 Research International la ¢ Qué tan satisfecho esta usted con la institucién financiera ?
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‘ )Anderson Tome en cuenta todas sus experiencias hasta al presente con

Banca , Cooperativa 89.2
oy
]

Entrevista: n 1815 * 2 2-QTR-2014
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85.2

® Banca

éConsiderando lo discutido sobre las expectativas; en qué
medida califica usted que la institucion financiera cumplié o
excedid sus expectativas?

Cooperativa

Entrevista: n 1815

*2 2-QTR-2014



Ahora olvidese de por un momento de la institucion financiera de su

f ia, é¢Ahora, qui : ine la institucion fi .
‘( ,Anderson iF::IreeaT;enCIa éAhora, quiero que imagine la institucién financiera
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BANCQGP

Cooperativa 82.9

Banca 68.4
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éSe ha quejado en el ultimo ano de algun servicio o

@jAnderson producto de la institucion financiera de su
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Banca Cooperativa

20.4%

10.4%
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e

La proxima vez que usted elija una institucion financiera para
‘m,Anderson sus necesidades financieras, ¢ Qué probabilidades hay de que

Cooperativa 87.7
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\
@égcdhmeterrlnsatloorg El Modelo Estandar

Perceived Customer
Overall Quality Complaints
\ !
e Overall e Complaint Behavior
+ Customization Cus_’tome_r
« Reliability BN Sotisfaction
/‘ (CSIPR)
7 * Price Given Quality « Satisfaction N
Customer * Quality Given Price « Comparison w/ Ideal Customer
:  Confirm/Disconfirm
Expectations Expectations Loyalty
* Overall « Repurchase Likelihood
* Customization « Price Tolerance
* Reliability (Reservation Price)
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‘@)éer‘mcdhmeterrlnsagng Resumen del Modelo Variable Latentes

85.0

® Banca = Cooperativas
79.7
7

79.7 86.1
I 749I
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78.4

9.6
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UNIVERSIDAD
Instltuto de Investlgacmnde [\TTERF\\HIER]( ANA

alidad & S

£5 BANCO COOPERATIVO DE PUERTO RICO

Le invitamos a que sean agentes de cambio y se subscriban al programa de
Calidad & Satisfaccion del 2015. Desarrollado por Instituto de Investigacion
de Calidad & Satisfaccion de Puerto Rico en alianza con Banco Cooperativo de
Puerto Rico , la Universidad Interamericana de Puerto Rico, Recinto Metro y
Anderson Reserach International LLC

\- )Anderson
Research International

Empowering Insight . Transforming Business
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L]

e

(A Anderson Satisfaccion de Cooperativas
\&)

w2011 2012 2013 12014

87.0
86.1 820 85.0

Puerto Rico U.S.A
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@JRAnEI.etrstonl Apéndice

-Toda la informacion presente en esta presentacion es propiedad del Banco Cooperativo de Puerto
Rico y Anderson Research International, LLC.

-Usar cualquier dato de esta presentacion sin autorizacion, Conllevara accion por la leyes que
protegen la propiedad intelectual. Recomendamos que utilicen las normas establecida para citar
informacion : http://www.icpsr.umich.edu/icpsrweb/ICPSR/curation/citations.sp

- La informacion del modelo y su validez cientifica esta publicada en :

“Journal of Marketing Research: Vol. 19, No4; Special Issue on Causal Modeling Nov; 1982, 440-452)”
-http://links.jstor.org/sici?sici=0022-2437%28198211%2919%3A4%3C440%3ATSEMLA%3E2.0.CO%3B2-6

-Para més informacion de programa de Satisfaccion favor de comunicar a Banco Cooperativo de
Puerto Rico 623 Ave. Ponce de Leon, Hato Rey, PR 00917’ con la Sra. Fidelina Sanchez Delgado
Tel (787) 641-2300 ext: 1041 : fsanchez@bancoop.com

- Anderson Reseach International LLC, puede acceder al : www.andersonresearchpr.com o llamar
al (787) 750-7716 o escribir al info@andersonresearchpr.com.

-Fecha limite para subscribirse al Programa de Calidad & Satisfaccion
Industria se Servicios Financieros 2015 es 30 de enero de 2015
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-Para més informacién del “American Customer Satisfaction Index” (ACSI) puede acceder al :# C%)
www.theacsi.org
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