Fortalezas del Sistema Cooperativo

de Ahorro y Crédito

Encuesta — Indice de Satisfaccion del Consumidor
Ano 2015




Fortalezas del Sistema

- American

ACS] K cuseorer

Index®

Empowering Insight . Transforming Business

@)nderson BANCQOP

_'A'__T"'_ BANCO COOPERATIVO DE PUERTO RICO

indice de Satisfaccidn del Consumidor

Cooperativas de Ahorro y Crédito



Fortalezas del Sistema

Elementos de la encuesta

Muestra
[V Se aumentd la muestra de 435 a 750 entrevistos

V] Se entrevisté a Hombres y Mujeres desde las edades de 18 hasta 70
afos con una cuenta activa en una Cooperativa de Ahorro y Crédito de
su preferencia

Periodo

V] La informacidn fue recopilada durante los meses de abril, mayo y junio
del afo 2015
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Distribucion de géneros
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Perfil demografico por edad

Rango 2015 2014

65-70 afios 2.0% 7.8%

60-64 afios 2.5% 6.9%

55-59 afios 8.6% 20.0%

_ 50-54 afios 6.5% 14.7%
(@)

-E 45-49 afios 15.6% 11.3%

2 40-44 afios 12.6% 10.6%
(@]

% 35-39 afios 15.6% 11.3%

g 30-34 afios 11.9% 8.0%

8 25-29 afios 10.6% 7.1%

= 20-24 afios 11.6% 2.1%
(V)]

9 18-19 anos 2.5% 0.2%
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Encuesta — indice de Satisfaccion del Consumidor

Nivel de ingreso

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

0.5%
0.0%
S
o 25.3%
(@
2.9%
LN
i
o 17.5% 7.9% | 0.8%
AN
B Menos de $25,000 al afio | $25,000- $34,999 m $35,000- $44,999
m $45,000 - $54,999 m $55,000 - $69,999 m $70,000 - $84,999
m $85,000 - $99,999 $100,000 - $149,999 m $150,000 6 mas
2 Rehuso
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Retenciodn

éHace cuanto tiempo es usted socio de la Cooperativa Principal?

Menos de 1 anos -4 ai -7 an 8-10 ainos Mas de 10 anos
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Encuesta — indice de Satisfaccion del Consumidor

Ubicacion

¢ Cual fue la razén principal porque usted escogio a la Cooperativa
para sus necesidades de servicios financieros? Solo anote una

respuesta. m Otras Razones
12.8%

Me gustaron los horarios

M Las tasa de Interés en
Préstamos de Autos

B Por la Tarjeta de Crédito
B Por recomendacion

B La ofertas de productos
Financieros

M Las tasa de Interés en
Préstamos Personales

Tradicion

M La Ubicacién
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Encuesta — indice de Satisfaccion del Consumidor

Acceso a informacion financiera

éUtiliza Internet para conectarse a la pagina web de su Cooperativa
principal para revisar su cuenta y/o realizar transacciones financieras?

Tengo Internet pero no realizo
transacciones bancarias

Si utilizo el Internet para realizar
transacciones bancarias

No, no tengo Internet

Otras Razones
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Acceso a informacion financiera

¢Tiene usted un celular?

Si

4.6%
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Encuesta — indice de Satisfaccion del Consumidor

Acceso a informacion financiera

¢ Utilizaria su celular para realizar transacciones financieras como
pagos, transferencias de dinero a familiares entre otros?

57.4% 42.6%
i o
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Trato personal

¢Qué tan bien de lo que esperaba de su Cooperativa principal logro
satisfacer sus requisitos?

2014

77

: -. i
Y.y 'b 4'

2015
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Confianza

éCon qué frecuencia esperaba que sus expectativas se cumplirian?
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Encuesta — indice de Satisfaccion del Consumidor

Calidad

éTeniendo en cuenta todas las cosas, qué tan alto fue la calidad?

2014 2015
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Percepcion

Precio — Calidad

Precio dado a Calidad

Q)
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Encuesta — indice de Satisfaccion del Consumidor

Percepcion

Tome en cuenta todas sus experiencias hasta el presente con la
Cooperativa équé tan satisfecho esta usted con la Cooperativa?
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Preferencia

¢A qué tipo de institucion cambiaria?

1.8%

Je2

CREDIT UNION
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m Otra Cooperativa
" Banco
No Sabe/Otro
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111

Cooperativas de Ahorro y Crédito



Fortalezas del Sistema

Preferencia

La proxima vez que usted elija una Cooperativa para sus necesidades
financieras, ¢qué probabilidades hay de que sea la actual de nuevo?

2015 88.0

2014 88.0
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Resumen

m 2014 wm 2015

81 81

68

10.411.6
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Percepcién Calidad Precio Confianza Quejas Lealtad Retencién

Marcas TendenC|a
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Encuesta — indice de Satisfaccion del Consumidor

Hallazgos del Estudio

] Se mantiene alta la Satisfaccion del Consumidor logrando mantener 85
puntos aun con toda la incertidumbre y noticias controversiales para el
Sector Cooperativo.

M La industria continda logrando aumentos positivos a pesar de la situacién
financiera presente en el pais logrando una retencion del 81% de sus
SOCios.

] Observacién- Dos de las variables manifestadas de Calidad aumentaron
en puntacion, la primera el Precio dado |la Calidad de 81 a 83 puntos y la
segunda la Calidad dado el Precio de 79 a 86 puntos presenta una
oportunidad en la categoria de préstamos de autos al igual de préstamos
comerciales para negocios en la categoria de PYMES.

] Evaluar la publicidad
V1 Areas a mejorar

I Movimiento / Segmentado
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GGraclas
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