
CEACbi Tema 7 y 8. Atención al cliente 

 

1.​ Introducción 

vídeo (spanish) 

2.​ El cliente y su importancia. Conocer y fidelizar al cliente 

​ vídeo1 

3.​ Motivaciones del cliente y proceso de compra 

a.​ Pirámide de Maslow vídeo2 

 

 

b.​ ¿Qué influye en el comportamiento del cliente? vídeo 

i.​ Factores personales 

ii.​ Factores psicológicos 

iii.​ Factores culturales/sociales 

c.​ Proceso de decisión del cliente vídeo vídeo 

​ ​ Vídeo ANTEO sobre diseño de catálogo 

4.​ Elementos de atención al cliente 

a.​ Entorno 

b.​ Organización 

c.​ Empleados 

5.​ Departamento de atención al cliente 

vídeo 

6.​ Comunicación y asesoramiento en la atención al cliente 

vídeo 

7.​ Satisfacción y calidad video 

a.​ Satisfacción 

b.​ Calidad 

8.​ Evaluación del servicio de atención al cliente 

9.​ Quejas y reclamaciones video 

a.​ Opinión del cliente 

b.​ Satisfacción 

https://youtu.be/OF_rEVrQHvI?si=8UaatLiEBR-PZ9G8
https://youtu.be/7dQYLzW-7yU?si=RsmdZasLkew8NvcK
https://youtu.be/O-4ithG_07Q?si=7e3BqcIuI5PADyQZ
https://youtu.be/yv2cp1fmSt0?si=DRr3Xw2zJ0Z60VIl
https://youtu.be/-JynyfXuZcg?si=fBRZnnczM24hl3QU
https://www.anteocrn.es/leccion/diseno-del-catalogo-de-productos-y-servicios/
https://youtu.be/Zy1h49_L8ME?si=_6UYNT13Xnh3IpPg
https://youtu.be/ZXH_HTEpqOU?si=lt6ClyCcIa4QDHK4
https://youtu.be/m9vtcyME4sc?si=HD9ILgJA1hi5483d
https://youtu.be/W55RQiv9qz0?si=nLMPmPgaoQv5L5h-


c.​ Elementos de reclamación (modelo) 

d.​ Principios de reclamación 

e.​ Proceso de reclamación 

10.​Consumidor y su protección video 

https://youtu.be/M1E8b-7CV4g?si=Nsqu2ScxW8iingw6

