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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general determinar las causas
gue influyen en el nivel de satisfaccion de los clientes de la CMAC PIURA en el area de
créditos de pequefia empresa - Agencia-Sechura. Los micros finanzas cumplen un rol
importante en el mercado crediticio peruano, siendo las cajas municipales lideres en este
sector. Dada esta realidad hemos creido conveniente analizar Cuéles son las causas que
influyen en el nivel de satisfaccion de los clientes de la Caja Piura - Agencia Sechura en el
area de créditos de pequefia empresa, actualmente. Para obtener resultados de nuestra
investigacion se ha realizado una encuesta a los clientes de la CMAC PIURA- Agencia
Sechura, conformado por 24 Sectoristas y 179 clientes por Sectorista, el cual se ha
extraido un total de 203 encuestas realizadas a los clientes de la CMAC PIURA — Agencia
Sechura. No solo se encuesto a los clientes dentro de la Agencia Sechura, si no que se
tuvo que encuestar a clientes en sus respectivos negocios, gracias a las informaciones
dadas de los Sectoristas de Créditos de la CMAC PIURA Agencia- Sechura, siendo asi lo
mas resaltante que el 99% de los clientes encuestados estan satisfechos con los servicios
de la CMAC PIURA Agencia- Sechura.




ABSTRACT

This research aims to determine the factors that generally affect the level of customer
satisfaction of the CMAC Piura in the area of small business loans - Agency-Sechura. The
micro finance play an important role in the credit market in Peru, municipal banks being
the leaders in this sector. Given this reality we have seen fit to analyze what are the
causes that influence the level of customer satisfaction of the Fund Piura - Sechura
Agency in the area of small business loans now. For results of our research was
conducted a survey of customers of the CMAC Piura Sechura Agency, consisting of 24
sectors and 179 clients per sector, which has drawn a total of 203 surveys of customers of
the CMAC Piura - Sechura Agency. Not only customer survey Sechura within the Agency,
but it had to survey customers in their respective businesses, thanks to information given
in the Credit Sector of the Piura CMAC-Sechura Agency, making it the most interesting
observation that 99% of customers surveyed are satisfied with the services of the Agency-
Sechura CMAC Piura.
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