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RESUMEN 

El presente trabajo tiene un diseño de tipo descriptivo – explicativo, con el objetivo 

de poder evidenciar como la estandarización de procesos mejorara la calidad de 

servicio del área de Suscripción SOAT de la compañía de Seguros BNP Paribas 

Cardif. S.A. Se aplicó la estandarización de los procedimientos post venta que 

están a cargo del área de suscripción SOAT, primero se realizó el levantamiento 

de información de las operaciones realizadas y el tiempo de ejecución que 

consideran, luego se determinó el tiempo tipo de trabajo y documentó los cuatro 

nuevos procedimiento asi mismo se solicitó la validación de la sub gerencia del 

área, posterior a ello se realizó la capacitación correspondiente al equipo de 

trabajo. Para poder medir los resultados, se ejecutó el llenado de las fichas de 

observación en función a cada dimensión a evaluar, en la cual se consideró una 

población y muestra de los  requerimientos ingresados de manera semanal, por un 

periodo de dos meses y medio. El procesamiento de dato se realizó mediante un 

análisis descriptivo con datos registrados en Excel y análisis inferencial 

registrando la data de las dimensión de las variables dependientes en el software 

SPSS obteniendo como resultado un aumento de la calidad del servicio de 69.92% 

al  79.83%, concluyendo que la estandarización de procesos si mejora la calidad 

de servicio del área de Suscripción SOAT de la compañía de Seguros BNP 

Paribas Cardif. S.A. 

 

Palabras Claves: Estandarización de procesos, calidad de Servicio, satisfacción al 

cliente. 
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ABSTRACT

The present work has a descriptive and explanatory design with the objective of 

demonstrating the standardization and evidences of quality Improvement 

Processes in the service of post-sale operation in the SOAT Suscription 

department of the BNP Paribas Cardif Insurance Company. SA. 

This standardization was applied in the procedures of  post-sale operation that are 

in charge of the SOAT Suscription department. First the information was collected 

on the operations performed and the execution time considered then I could 

determine the time and type of work and the four new procedures were 

documented. Also I requested the validation of the sub management department. 

Then I teached the Work  team so I could measure results. I completed of the 

observation sheets according to each dimension to be evaluated. It was 

considered a population and sample of the weekly requests for a period of 

two and a half months. The processing of the data has been made with a 

descriptive analysis with data of excel registers and inferential analysis registering 

data dimensions of dependent variable in the Sotfware SPSS. I obtained as result 

a service quality  increase of 69.92% to 79.83%, Concluding the standardization of 

processes if improvement the service quality  of the  SOAT Suscription department 

in  BNP Paribas Cardif Insurance Company. SA. 

 

Key words: Process standardization, service quality and customer satisfaction. 
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