Formato de Identificación de Necesidades del Cliente
CURSO
“Formación de personal para la prestación de servicios de atención a clientes: EC0305”
Formador: Juan Carlos Covarrubias Cabrera
Propósito del formato:
· Ayudar al capacitando a identificar quién es el cliente, qué necesita, qué espera y cómo la organización debe responder.
· Desarrollar la habilidad de observar, registrar y proponer mejoras en la prestación de servicios.
Datos generales
	Nombre del participante
	Área/Departamento
	Fecha

	

	
	



1. Identificación del cliente
	Tipo de cliente (interno / externo)
	Perfil del cliente (ejemplo: estudiante, empresa, proveedor, usuario final)

	


	



2. Necesidades del cliente por las que asiste a tu área de trabajo.
	Necesidad detectada
	Tipo (servicio/producto)
	Urgencia (alta, media, baja)
	Observaciones

	


	
	
	

	


	
	
	



3. Expectativas del cliente que has detectado cuando te solicita el producto o servicio.
	¿Qué espera recibir del servicio/producto?
	¿Cómo espera ser atendido?
	¿Qué considera valor agregado?

	


	
	

	


	
	





4. ¿Qué hace lla organización para satisfacer la necesidad del cliente que atiendes?
	Actividad
	Responsable
	Recursos necesarios
	Tiempo de respuesta

	


	
	
	

	


	
	
	

	


	
	
	



5. Evaluación y mejora continua
	¿Se cumplió con la necesidad del cliente? (Sí/No)
	Retroalimentación del cliente
	Recomendaciones de mejora
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