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- Procedimiento de reclamaciones y quejas

Debemos de tener implementado en la empresa un protocolo de actuación, para gestionar la tramitación de las 
quejas	y	reclamaciones.	Esto	que	hasta	ahora	se	gestionaba	por	las	vías	convencionales	de	comunicación	(cartas, correos, 
teléfono),	en	la	actualidad	debe	incorporar	nuevos	sistemas	de	gestión,	al	canalizarse	las	quejas	por	ejemplo	a	través	de	las	
redes	sociales.	Existen	aún	reticencias	por	parte	de	las	empresas,	a	fijar	mecánicas	de	actuación	en	el	entorno	de	la	web 
2.0 para dar respuesta, a incidencias planteadas por los clientes. 

La realidad es que nos movemos en un entorno en el que las formas de comunicación han evolucionado, y no estar 
al tanto de esos avances en las formas de comunicación de los clientes, nos aparta de ellos y no nos permite ofrecer un 
buen servicio postventa. Son muchos los casos de empresas que no habiendo prestado atención a lo que se decía de ellas 
en las redes sociales, han comprobado como el efecto viral de lo que se decía de ellas, se ha extendido y ha provocado 
serios	perjuicios	a	su	productividad.

Las empresas deben mostrarse siempre abiertas a recibir información, tanto positiva como negativa sobre su actua-
ción.	Surge	aquí	como	figura	necesaria	la	del	“Community Manager”, o responsable de comunicación de la empresa en la 
web 2.0.	Este	puede	además	encargarse	de	gestionar	los	procesos	de	comunicación,	a	través	de	los	cuales	se	den	respues-
tas	a	las	quejas	y	reclamaciones	planteadas	por	los	canales	tradicionales.

Normalmente el proceso de planteamiento de incidencias por parte del cliente, suele empezar con exposición 
de	la	queja.	Si	el	cliente	percibe	que	ante	la	queja	la	empresa	no	ofrece	ninguna	solución	satisfactoria,	 inicia	el	
proceso para plantear una reclamación. La empresa por tanto, debe establecer una política de actuación que le 
permita solucionar las incidencias que se plantean, desde el principio. 

No es positivo para la empresa que el grado de insatisfacción del cliente aumente, y le lleve a plantear una re-
clamación. La razón fundamental para que las empresas actúen con rapidez ante las incidencias, es que su imagen 
corporativa no se vea afectada negativamente, y evidentemente no incurrir en unos costes asociados a las posibles 
indemnizaciones,	a	las	que	podría	tener	derecho	el	cliente.	Hay	quien	afirma	que	cuesta	más	devolver	la	confianza	
en	la	empresa	a	un	cliente	que	la	ha	perdido,	que	ganarse	su	confianza	en	un	primer	momento.	Un	cliente	muy	
insatisfecho con nuestra actuación, puede hacernos mucho daño a través de la información que transmita en su 
entorno.

Establecer	un	procedimiento	para	gestionar	las	quejas	y	las	reclamaciones	implicará	tener	en	cuenta	los	si-
guientes aspectos:

 - Determinar: de una forma clara los medios a través de los cuales los clientes pueden contactar con la em-
presa.

 - Elaborar:	una	documentación	estandarizada	para	 tramitar	 las	 incidencias.	Ejemplo.	Hoja	de	 registro	de	
incidencias.	Este	tipo	de	documentos	deben	incluir	unos	elementos	mínimos	como	por	ejemplo:

 • Identificación del cliente: nombre y apellidos, DNI, domicilio.

 • Explicación de la incidencia y los motivos por los que formula la misma.

 • Identificación del lugar exacto de la empresa que provoca la incidencia.

 • Lugar de emisión de la incidencia.
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Una vez recogida la incidencia, la empresa debe 
establecer un protocolo de actuación para su trami-
tación interna, indicando cómo se canaliza la misma, 
al	lugar	de	la	empresa	desde	el	que	se	analizará	y	se	
dará	una	respuesta.

 Tomada una decisión con respecto a la incidencia, 
la	empresa	deberá	ponerse	en	contacto	con	el	cliente,	
para hacerle saber la decisión que se ha tomado. Si es 
posible	además	de	una	comunicación	escrita,	se	de-
berá	realizar	una	 llamada	para	 intentar	personalizar	
el trato dispensado.

En términos de gestión archivística, todas las in-
cidencias deben incorporarse a expedientes abiertos 
para cada cliente.

Recepción
La recepción de las incidencias es una fase impor-

tante, porque es el primer momento en el que per-
cibimos la insatisfacción del cliente. Debemos recibir 
la información, con la voluntad de dar una respuesta 
lo	antes	posible.	Cuanto	más	tiempo	esté	insatisfecho	
el	 cliente,	mayores	probabilidades	habrá	de	perder-
lo y de provocar un daño difícilmente reparable, a 
la imagen corporativa de la empresa.  Si se trata de 
una	empresa	obligada	legalmente,	deberá	facilitar	la	
hoja	de	reclamaciones	al	cliente	(diferente a la hoja de 
incidencias, que es solo para trámite interno de la em-
presa), si éste la solicita (en consumo).	Estas	hojas	de	
reclamaciones	constan	de	varias	páginas.	El	cliente	se	
queda con una, para poderla presentar en la Oficina 
Municipal de Información al Consumidor.	Esta	oficina	
es un servicio gratuito de información y orientación al 
consumidor,	que	además	media	en	los	conflictos	que	
puedan surgir entre consumidores y empresarios, 
para intentar una solución amistosa. Ejemplo. OMIC 
Madrid.

Diagrama: Fases de tramitación de infidencias
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Formulación documental

Ya hemos comentado que los documentos que 
principalmente se elaboran en la tramitación de las 
incidencias	 son:	 hoja	 de	 incidencias,	 documento	 de	
análisis	y	expediente.	

Pero también habría que implementar a nivel in-
terno, dentro del sistema de gestión integral de la in-
formación	de	 la	empresa,	una	mecánica	de	registro,	
en forma de base de datos, con todas las incidencias 
acaecidas a lo largo del tiempo.

Resolución de dudas

La empresa debe mostrar siempre una predispo-
sición clara a resolver dudas. Mantenerse al margen 
de la realidad no es una buena opción, porque nos 
separa	de	nuestros	clientes,	y	no	ayuda	a	mejorar	la	
imagen que el cliente tiene de la empresa.

El cliente siempre debe de percibir a la empresa 
como	algo	cercano,	que	está	ahí	para	resolver	dudas	
que puedan surgir.

No es habitual que exista una documentación que 
respalde la gestión de las dudas por parte de las em-
presas,	pero	sí	 resultará	conveniente	 realizar	anota-
ciones de dichas dudas para trasladar dichas anota-
ciones al expediente de cada cliente.

Hoy en día con la existencia de las redes sociales y 
profesionales,	de	las	páginas	web	corporativas,	blogs 
de	empresa,	etc.,	es	más	fácil	mantener	un	trato	más	
directo,	cercano	y	rápido	con	los	clientes.	

De esta forma, muchas empresas realizan un pro-
ceso	de	gestión	de	las	dudas	más	inmediato.



UF2 Tema 1. Tramitación administrativa del procedimiento de operaciones 

102   Página

U
F 

2 Interlax es una tienda de informática que se encuentra en Madrid. Ha establecido contacto por teléfono con tres 
proveedores y les ha solicitado ofertas para routers con determinadas características.

Tras recibir las ofertas de los proveedores, en Interlax se ha elaborado la siguiente tabla para facilitar la compara-
ción de las condiciones comerciales ofrecidas.

 • Cuadro comparativo de ofertas de proveedores
 • Lugar y fecha: Madrid, 22 de abril de 201X.
 • Solicitud de oferta: n.° 13/201X.
 • Artículo: Router (enrutador).

Características: 10 equipos informáticos conectables y 225 metros de cobertura.

Análisis de ofertas

A partir de los datos anteriores, se realiza el análisis de las ofertas. Este análisis consiste en estu diar cuál de ellas 
es la más adecuada, considerando las necesidades que tiene la empresa.

Para efectuar el análisis, se calculan y se comparan los siguientes datos:

 • Importe bruto: Precio unitario al contado x unidades a comprar.
 • Costes de compra: Portes, seguros,…
 • Descuento comercial Rappel: Importe bruto x Rappel por volumen de compra (%).

Será	efectivo	si	nuestro	volumen	de	compra	supera	la	cantidad	esta	blecida.

ACTIVIDAD: SELECCIÓN DE OFERTAS
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 Otros descuentos comerciales:

Importe bruto x Descuento comercial (%).

 - Coste de la compra:
Importe bruto + Costes de compra — Rappel — Descuento comercial.

 - Coste de la compra con pronto pago: a <= 20 días.
(1 — Descuento por pronto pago) x coste de la compra.

 - Coste de la compra a más de 30 días: a >= 30 días.
(1	+	Recargo	financiero	a	30	días)	x	coste	de	la	compra.

 - Coste de la compra a más de 60 días: a >= 60 días.
(1	+	Recargo	financiero	a	60	días)	x	coste	de	la	compra.

 - Coste de la compra a más de 90 días: a >= 90 días
(1	+	Recargo	financiero	a	90	días)	x	coste	de	la	compra.

En base a los datos de las ofertas y considerando que Interlax necesita comprar 1.000 unidades, calcula la siguien-
te tabla de análisis de las ofertas.

En este primer ejercicio hemos escogido una serie de variables y con respecto a ellas vamos puntuando la posición 
del proveedor con respecto a las mismas. Lo hacemos poniendo (1º, 2º, 3º,…)

No incorporamos ningún criterio de selección que priorice unas variables con respecto a otras.

Por tanto, tomamos una decisión sólo en base a qué proveedor tiene el mayor número de 1º. Suponemos que la 
empresa no ha establecido prioridades en unas variables con respecto a otras.
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precio.

1.   Redacta una carta de solicitud de ofertas a proveedores.

Datos de la empresa:

 - Diseño Pegaso S. A.
 - CIF: A-28/774124
 - Los chopos, 23
 - 28098 Madrid

Producto que se desea comprar: 500 cartuchos de tinta alta calidad blanco y negro de 750 impresiones.

2.   Analiza las ofertas de los proveedores

Si pagamos a 30 días, entonces pagamos el coste de la compra.

Si pagamos antes de 30 días, entonces descuento por pronto pago.

ACTIVIDAD

Realiza la actividad siguiente en la que ya incorporamos factores que establecen una preponderancia de unos 
criterios de selección, con respecto a otros.

En una empresa desean renovar 150 impresoras de inyección de tinta. Después de un proceso de selección, han 
llegado a una etapa final, en la que se han considerado más interesantes las ofertas que aparecen en la siguiente 
tabla.

ACTIVIDAD: SELECCIÓN DE PROVEEDORES
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Los criterios serán, por orden prioritario, los siguientes:

 - Precio más bajo.
 - Calidad.
 - Facilidades de pago.
 - Plazo de entrega.
 -

Se elegirá al fabricante que responda a estos criterios de selección, siempre que los productos sean de una calidad 
aceptable, den unas buenas facilidades de pago y condiciones de entrega adecuadas.

Si un producto cumple con las condiciones de calidad y tiene el precio final más bajo, será el elegido, salvo que el 
siguiente tenga mejores condiciones de calidad y el importe del producto no sea superior al del precio más bajo 
en un 8 %.
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- Gestión administrativa del seguimiento de clientes

Cuando culmina el proceso de búsqueda de información, solicitud de información y evaluación y selección de nues-
tros proveedores y clientes, debemos recabar toda la información obtenida a lo largo del proceso. Esta información de-
berá	ubicarse	en	una	base	de	datos.	En	ella	dispondremos	dicha	información	de	una	forma	ordenada,	estableciendo	
relaciones	entre	los	campos	que	definen	las	tablas	de	la	base	de	datos,	para	poder	gestionar	en	el	futuro	todas	aquellas	
consultas que consideremos necesarias, extrayendo de forma simultanea datos de varias tablas informativas a la vez.

Esta	 información	 la	podemos	 recoger	documentalmente,	a	 través	de	unas	fichas	comerciales	a	 las	que	ya	
hemos hecho referencia anteriormente, cuando veíamos de donde extraer los datos necesarios para evaluar y 
seleccionar	proveedores.	Podríamos	definirlas	como	los	documentos	que	recogen	toda	la	información	que	la	em-
presa	tiene	sobre	los	clientes,	los	proveedores	y	los	productos.	Estas	fichas	permiten	gestionar	las	operaciones	de	
compraventa,	de	una	forma	fácil	y	sencilla.	Aunque	los	modelos	de	fichas	pueden	ser	muy	variados,	y	las	empresas	
adoptan	uno	u	otro	en	función	de	sus	necesidades,	es	recomendable	tener	las	fichas	comerciales	organizadas,	
aplicando	un	método	de	clasificación	y	archivo	que	facilite	su	consulta.

Ejemplo de ficha de clientes: Modelos de fichas que la empresa Restorin S. A., distribuidora de vasos y copas, utiliza 
para registrar los datos referentes a sus clientes y proveedores.

Toda	esta	información	recabada,	nos	va	permitir	ser	capaces	de	dar	respuesta	a	muchas	quejas	o	sugerencias	
realizadas por los clientes. Nos mantenemos vinculados al cliente, incluso después de cerrar la venta. El cliente no 
deja	de	evaluar	nuestra	calidad	en	el	momento	que	nos	compra,	sino	que	continua	analizando	nuestra	actuación,	
con respecto a cualquier requerimiento que nos haga. Debemos mantener por tanto, un seguimiento del cliente. 
Ejemplo: A través de las redes sociales nos mostramos totalmente accesibles y cercanos al cliente, adoptando un posición 
receptiva al diálogo y a la solución de incidencias.
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Procedimientos y fases postventa

La empresa debe establecer un protocolo de actuación para determinar qué hacer después de cerrar la venta. 
Esto va a condicionar de forma determinante, la imagen que el cliente tenga de nuestra empresa en el futuro. Este 
trabajo	que	deben	realizar	las	empresas,	le	reportará	unos	costes,	pero	a	la	vez	la	empresa	aportará	un	valor	aña-
dido	a	sus	procesos	comerciales,	que	tendrá	su	impacto	en	mejoras	de	la	productividad	global.	El	cliente	gracias	a	
su poder de decisión y a la gran cantidad de oferta existente en los mercados, ya no valora únicamente lo ocurrido 
hasta el momento del cierre de la venta, sino que también valora la actuación de la empresa con respecto a la 
atención	que	se	le	presta	por	parte	de	la	empresa	en	el	futuro,	cuando	le	surgen	dudas,	quejas	o	reclamaciones.

Todo	esto	condicionará	que	ocurra	lo	siguiente:

 - Imagen corporativa reforzada.

 - Valor añadido para el producto/servicio.

 - Mayor conocimiento del cliente.

Habrá	condicionantes	como	los	recursos	con	los	que	cuenten	las	empresas,	o	los	recursos	que	quieran	em-
plear, que van a determinar de qué forma se realice el servicio postventa. Podríamos establecer como pautas de 
actuación en el servicio postventa las siguientes:

 - Reforzar la percepción del cliente mostrándole nuestro agradecimiento, al realizar la venta y establecer 
acciones futuras, a través de las cuales mostremos nuestro reconocimiento, porque el cliente haya depo-
sitado	su	confianza	en	nosotros.	Ejemplo.	Enviarle	cartas	en	las	que	a	través	del	ofrecimiento	de	nuevas	
promociones, mostremos nuestro interés en mantener al cliente el mayor tiempo posible.

 - Un par de días después de cerrada la venta, debemos ponernos en contacto con el cliente para tratar de 
identificar	sus	impresiones	iniciales,	con	respecto	al	producto/servicio	que	ha	adquirido,	para	poder	eva-
luar la percepción del cliente con respecto al trato que se le ha dispensado, a lo largo de todo el proceso de 
venta.	Mostrándole	además	nuestra	total	disposición,	a	solucionar	cualquier	incidencia	que	pueda	surgir.

 - A lo largo de la fase posterior a la venta y dentro del protocolo de actuación establecido, debemos incluir 
la	mecánica	de	trabajo,	con	respecto	a	la	forma	de	resolver	las	incidencias	que	puedan	ir	surgiendo.

 - Informar al cliente de los períodos de garantía legalmente establecidos, y de los periodos de garantía 
adicionales	que	le	ofrece	la	empresa.	Con	respecto	a	la	garantía	hay	dos	mecánicas	de	trabajo	que	puede	
llevar a cabo la empresa:

 • La empresa se encarga de tramitar todo el papeleo de la garantía, en caso de que un producto esté 
defectuoso.

 • La	empresa	no	realiza	ningún	trámite	con	respecto	a	la	garantía.

 - La empresa deberá evaluar la posibilidad de contar con un servicio técnico de asistencia al cliente, o si 
por el contrario externaliza este servicio en empresas de servicio técnico externas. En ambos casos la em-
presa	deberá	contar	con	servicios	de	asistencia	técnica	competentes,	que	den	soluciones	rápidas	y	eficien-
tes a cualquier tipo de incidencia que pueda surgir.
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Trámites

Los	tramites	del	servicio	postventa	son	el	conjunto	de	actuaciones,	que	en	cada	caso	concreto,	dentro	de	las	
actuaciones establecidas para atender al cliente después de la venta, se establecen por parte de la empresa.

Conviene aclarar que puesto que son muy variadas las actuaciones de la empresa en el servicio postventa, los 
trámites	que	deben	realizarse	también	pueden	ser	muy	diversos.

Dependiendo	del	momento	en	el	que	nos	encontremos	dentro	del	proceso	de	atención	postventa,	los	trámites	
que llevaríamos a cabo podrían ser:
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ACTIVIDAD

Elabora un plan de aprovisionamientos para una empresa, que acaba de adquirir dos productos (X1 y X2). El 
producto X1 tiene un programa de aprovisionamientos cada 2 semanas. Los proveedores homologados para este 
producto son José Gutiérrez y Manuel Martínez. Se ha considerado que debido a las características del producto, 
se reaprovisione al tener en el almacén 7.500 unidades. Su cantidad total anual es de 100.000 unidades. Los re-
quisitos de compra del producto están fijados en el documento contrato de compraventa C-0020. El producto X2 
es suministrado por los proveedores Juan Carlos y Ana Benítez. Los aprovisionamientos se realizarán los días 07 
de enero (500 m), 14 de marzo (250 m), 5 de julio (125 m), 8 de agosto (95 m) y 23 de noviembre (310 m). No tiene 
modelo de reaprovisionamiento definido. La cantidad anual de producto es de 1.280 m. Los requisitos de compra 
están fijados en el documento contrato de compraventa C-0015.

REALIZA

Elabora el Plan de Aprovisionamientos (el modelo que escojas no puede ser igual que el realizado 
por el profesor).

Punto de Pedido

Como el proveedor va a tardar un tiempo en realizar el servicio, hay que tener en cuenta el periodo que va a 
transcurrir desde que se remite el pedido, hasta que las mercancías entren en el almacén. El punto de pedido es 
el	nivel	de	existencias	al	que	se	hará	el	pedido.

El	gráfico	nos	muestra	la	relación	entre	el	nivel	de	existencias	y	el	tiempo	transcurrido.	Presuponemos	que	el	
consumo	de	existencias	es	constante.	El	stock	máximo	es	el	nivel	máximo	de	existencias	y	se	da	cuando	el	nuevo	
pedido entra en el almacén. En este caso se produciría en los periodos 1, 3, 5 y 7. El punto de pedido es nivel de 
existencias	en	el	que	se	realizará	el	pedido.	Imagina	que	el	tiempo	representa	meses,	y	que	desde	que	se	realiza	el	
pedido, se tarda 1 mes en recibir las existencias: el punto de pedido se situaría en el nivel de existencias 2.

REALIZA: PLAN DE APROVISIONAMIENTO
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Detección de la necesidad de compra en un momento determinado

Una	vez	identificada	la	necesidad	de	compra,	y	habiendo	llevado	a	cabo	el	proceso	de	búsqueda,	evaluación	y	
selección	de	proveedores,	el	siguiente	proceso	de	trabajo	sería	el	siguiente:
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ACTIVIDAD: EJEMPLO DE UN PRESUPUESTO
Veamos un ejemplo de un presupuesto de cubiertas de dispositivos móviles que Bersoma, proveedora de Silensa, 
le envía por email:

La empresa recibe el presupuesto y toma una decisión con respecto al mismo. Hay que recordar que las condiciones 
de los presupuestos, normalmente están supeditadas a un plazo de tiempo de validez de dichas condiciones. Si acep-
tamos las condiciones del presupuesto, el paso siguiente sería realizar el pedido.
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Con	respecto	a	los	contenidos	del	pedido,	no	tiene	regulación	específica.	Aun	así	para	que	el	pedido	sea	eficaz,	
debe incluir toda la información necesaria, para que el proveedor pueda cumplir los requisitos que el comprador 
desea	ver	satisfechos.	Los	contenidos	básicos	del	pedido	serán:

 - Identificación fiscal de la empresa que realiza el pedido.

 - Identificación fiscal de la empresa que recibe el pedido.

 - Fecha en la que se realiza el pedido.

 - Nº. de identificación del pedido.

 - Descripción total de los productos/servicios que se quieren abastecer.

 - Condiciones comerciales y económicas de la compra/venta.

 - Fecha y firma de aceptación.

Documento: Ejemplo para  
la elaboración de un Pedido
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ACTIVIDAD: ELABORACIÓN DE UN PEDIDO

Ejemplo:

Veamos en el documento de la página anterior, un ejemplo de un pedido de cubiertas de dispositivos móviles que 
la empresa Silensa realiza a uno de sus proveedores,  Bersoma:

Artículos:

 • Sistema de arranque M1G (RF 001123), 8 unidades, 43´25 €/un.
 • Estabilizador de elevación G201 (RF 001157), 5 unidades, 59´13 €/un.
 • Tensiómetro de carga F21 (RF 001169), 18 unidades, 18´12 €/un.
 • Conexiones ramax R12 (RF 001114), 61 unidades, 23´65 €/un.
 • Correas R321V (RF 001196), 9 unidades, 110´26 €/un.

La fecha de entrega es el 05 de mayo de 2015, en el almacén de la empresa y en el horario de 8 a 13 h y de 15 a 18 
h. La mercancía se pagará a los 15 días de la fecha factura por transferencia bancaria. Conviene recordar que en 
la factura figurará además el número de proveedor y el de pedido. Se enviará el original con una copia y se enviará 
al departamento de Administración.

Elabora el pedido con la información mostrada. El formato del pedido es libre.

EJERCICIO:

Los datos del comprador son:

 • Litons S. L.
 • C/ Las Marquesas s/n
 • Polígono	Industrial	del	Bajo	Tajo
 • 28880 Madrid
 • CIF: B-28765234

Los datos del vendedor son:

 • Bertran S.A.
 • C/ La carrasca, nº4
 • 26000 Logroño
 • CIF: A-22334455
 • Nº Proveedor: 08987
 • Fecha del pedido: 03/05/2015
 • Nº de pedido: 15/4332
 • Contrato de referencia: PC15/5467
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Veamos un ejemplo de un albarán de cubiertas de dispositivos móviles, que la empresa Bersoma entrega a la 
empresa Silensa:

Existe una tipología de albaranes con los que podemos encontrarnos en las entregas de mercancía.

EJEMPLO DE UN ALBARÁN
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 - Cuando la cuota del Impuesto so-
bre el Valor Añadido se repercuta 
dentro del precio:	se	 indicará	úni-
camente el tipo tributario aplicado, 
o bien la expresión «IVA incluido».

 - Contraprestación total.

EJERCICIO:

Elabora la factura con los siguientes 
datos:

Vendedor:
Bermosa S.A.

 - C/ Del Sur, 35.
 - Polígono Industrial de Jaén.
 - 26010 Logroño.
 - CIF: A22334455.

Comprador:

 - Silensa del Álamo, S.A.
 - C/ Rojo Sanz, s/n.
 - Parque Tecnológico Este.
 - 28880 Madrid.
 - CIF: A28965733.
 - Fecha de factura: 12 de mayo de 

2015
 - Nº de Albarán: 15/234.
 - Nº de Factura: A-4532.

Artículos: (los referenciados en la tabla)
Lugar de entrega:	almacén	situado	en	la	calle	Rojo	Sanz,	s/n,	Parque	Tecnológico	Este	(28880)	Madrid.	Hora-

rio	de	entrega	de	8	a	13	y	de	15	a	18	h.	El	pago	se	efectuará	como	fecha	tope	hasta	día	10	de	junio	del	2015.	La	
forma	de	realizar	el	pago	es	a	través	de	transferencia	bancaria.	En	la	factura	se	indicará	el	Nº	de	proveedor	y	el	
Nº	de	Albarán	de	entrega.	La	factura	se	enviará	con	original	y	una	copia.	Se	remitirá	al	departamento	de	admi-
nistración,	a	la	atención	de	José	Luis	Álvarez,	jefe	de	administración.

Aplicar un descuento comercial del 3 % a todos los artículos (no aplicarlo individualmente sino a todos a la vez, 
puesto que es el mismo).

El IVA de todos los productos es el 21 %.

REALIZA:
Elabora la factura con los datos suministrados.
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.

1.   Las técnicas de comunicación comercial pueden ser:

a) Venta directa.
b)	Marketing	directo.
c) Venta aleatoria.
d) Todas las anteriores.

2.   Las palabras y actuaciones que busquen incentivar o motivar al cliente a que  

consuma se denominan:

a)	Objeciones.
b) Argumentos.
c) Críticas.
d) Ninguna de las anteriores.

3.   El análisis DAFO identifica:

a)	Debilidades,	amenazas,	financiación	y	orden.
b) Debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades.
c) Debate, alcance, fortalezas y oportunidades.
d) Ninguna de las anteriores.

4.   En la argumentación la detección de necesidades y la incorporación  

a las mismas de razonamientos de satisfacción se produce:

a) En diferentes momentos.
b)	Simultáneamente.
c) De forma aleatoria.
d) Ninguna de las anteriores.

5.   En el proceso de negociación comercial, los argumentos serán distintos en función a:

a)	Identificación	del	producto/servicio.
b) Aspectos económicos.
c) Calidad del servicio prestado.
d) Todas las anteriores.

6.   Los aspectos clave que deben observarse en el proceso argumentativo son:

a) Claridad.
b) Positivizar.
c) Diferenciar.
d) Todas las anteriores.

CUESTIONARIO 2




