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RESUMEN 

El presente estudio fue planteado con el objetivo de mejorar la productividad en el 

proceso de ventas de taninos vegetales de la empresa trasnacional SILVATEAM PERÚ 

S.A. y describe todos sus elementos en el diagnóstico y la mejora de dicho proceso.  

Este es un estudio realizado in situ que consta de diagnóstico y propuesta de mejora, 

además tiene un enfoque cuantitativo, es aplicativo con diseño pre y post experimental.  

La población está constituida por datos numéricos de ventas desde el mes de enero hasta 

mayo del 2019. Se aplicaron las técnicas de encuesta, análisis de registros de atención al 

cliente, observación de campo y cuestionario.  

Cabe destacar que este estudio tiene fundamentos en metodologías de calidad, gestión y 

productividad que a la fecha siguen siendo fuentes viables en tanto refiera a la mejora 

continua de los procesos.  

Palabras clave: Ciclo de Deming, Satisfacción del cliente, productividad. 
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ABSTRACT 

This study was proposed with the objective of improving productivity in the vegetable 

tannin sales process of the transnational company SILVATEAM PERÚ S.A. and 

describes all its elements in the diagnosis and improvement of said process. 

This is a study carried out in situ that consists of diagnosis and improvement proposal, it 

also has a quantitative approach, it is applicative with pre and post experimental design. 

The population is made up of numerical sales data from January to May 2019. The survey 

techniques, analysis of customer service records, field observation and questionnaire were 

applied. 

It should be noted that this study is based on quality, management and productivity 

methodologies that to date remain viable sources as long as it refers to the continuous 

improvement of processes. 

Keywords: Deming cycle, Customer satisfaction, productivity. 
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