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’ GRUPO DAPEN

PRESENTACION

En Grupo Dapen sabemos que el aprendizaje y la formacidn continua de
las personas que componen una organizacidn o empresa, son las

auténticas vias para que ésta logre sus objetivos. . .
Modalidad presencial,

Desde nuestra area de Consultoria de Formacién, disefiamos vy videoconferencia u online.
ejecutamos planes personalizados de formacion a medida para las
empresas Yy trabajadores. Abarcamos todo el proceso formativo,
incluyendo los servicios de asesoramiento, disefio e imparticion de
acciones formativas.

ANALISIS DE NECESIDADES

Estudiamos y valoramos propuestas en funcion de las
‘ necesidades de cada empresa en particular.

SOLUCIONES DE FORMACION

Proponemos acciones e itinerarios formativos a medida
en modalidad presencial, videoconferencia u online.

APLICACION Y EVALUACION

h: :ﬁ . . .,
—_— Puesta en marcha de las soluciones formativas, evaluacion
de los mdédulos y mejora de los resultados.

BONIFICAMOS LA FORMACION

Somos un centro autorizado para desarrollar las
funciones de coordinacién, gestion y ejecucion de la
formacién bonificada de las empresas.



) GRUPO DAPEN

PRESENTACION

D CONSULTORIA

Deteccion de necesidades

Plan formativo a medida por sector y empresa.

Sugerencia de la formacion minima para el desempefio éptimo del -
trabajo seglin necesidades. Disenar plan

Detectar necesidades

Disefio de planes formativos Planificar y ejecutar acciones
Detectamos las particularidades de cada empresa para elaborar planes

concretos y estrategias de actuacion eficaces.
Facilitamos todos los recursos necesarios y llevamos a cabo una
evaluacion de los objetivos y resultados. e

Planificacidon y ejecucion de las acciones formativas
Asesoramos en la eleccion de cursos especializados por sector y puesto
de trabajo.

D MODALIDADES

PRESENCIAL EN AULA / IN COMPANY

; Formacion presencial en nuestras aulas.
Formacion In Company: el equipo docente se desplaza al lugar

de trabajo con los medios necesarios para impartir el curso.

E-LEARNING / SEMIPRESENCIAL

Realiza tu formacion desde casa u oficinay a tu ritmo y no
dudes en mejorar tus habilidades profesionales.

Formacion a distancia, sin desplazamientos y sin horarios. —

| @ | BLENDED
Combinacién de parte de la formacion presencial en el aulay

—— parte e-learning que permite optimizar el tiempo y los
recursos de la persona que recibe la formacion.

= o —




D EXPERIENCIA DEL CLIENTE: CUSTOMER EXPERIENCE

El éxito de una empresa esta estrechamente vinculado a la solucién de
demandas de sus clientes, por ese motivo en nuestros cursos de
Experiencia del Cliente nos centramos en la anticipacion y la satisfaccion
del clientes, mediante el uso de herramientas que interactian con él,
ofreciéndole el asesoramiento necesario.

D FORMACION A MEDIDA

® Atencion al cliente
Aprendemos a concienciar del impacto de nuestra gestiéon en la
satisfaccion de los clientes. Dotaremos a los gestores de las
habilidades, competencias y capacidades necesarias para lograr
la excelencia en Atenciodn al Cliente.
Mejorara la gestidn, poniendo en practica técnicas de
comunicacion eficientes ante las reclamaciones.

® Atencion al cliente y reclamaciones

Una de las cuestiones que plantea mayor dificultad es la de
transmitir confianza y profesionalidad a los clientes cuando no
hemos respondido a sus expectativas iniciales. Siendo en estos
casos cuando mas se necesita ofrecer un trato diferencial.

Por este motivo, es necesario promover las bases de gestion para
las reclamaciones, estableciendo una gestién unificada en la
resolucidn de quejas y reclamaciones.

® (Customer Experience
Ensefiamos las metodologias y herramientas que permiten
evaluar, diseflar y desarrollar una excelente experiencia de
cliente o customer experience (CEX).
Podras realizar un seguimiento, actuar y mejorar cada punto de
tu relacion con el cliente, entendiendo los temas que le
preocupan y estableciendo conversaciones con él. Anticipa el
comportamiento de los clientes para plantear soluciones.

Satisfaccion del cliente
Comunicacioén eficaz
Mejorar la experiencia del
cliente
Solucién de reclamaciones

=2 Horario a medida
Fechas flexibles

Adaptacion de

.m los programas

Modalidad presencial,
= Videoconferencia u online




D EXPERIENCIA DEL CLIENTE: CUSTOMER EXPERIENCE

® Principios basicos en la gestidén de recobros telefénicos
Reducir al mdximo los impagados mediante una gestion agil y
eficaz. Aprende a preparar las llamadas de gestién de cobros.
Identificar las excusas del mal pagador y conocer las técnicas para

: Gestion de recobros
rebatirlas.

Herramientas de atencién
® Atencion al cliente: canales escritos telefénica, chat o email
Este curso estd dirigido a los diferentes departamentos de las
compafiias que estdn acostumbrados a interactuar
presencialmente con sus clientes y necesitan desarrollar
habilidades para llevar a cabo esta atencién por otros canales
diferentes (teléfono, chat, email).

Horario a medida
Fechas flexibles

i

Adaptacion de
los programas

Modalidad presencial,
= Videoconferencia u online



) EXPERIENCIA DEL EMPLEADO: TRABAJO EN EQUIPO

Y COMUNICACION INTERNA

En los equipos de trabajo existen dificultades comunicativas que
generan disfuncionalidades. Por ese motivo, nuestras formaciones de
Experiencia del Empleado estan orientadas a la mejora del compromiso
y la motivacion, fomentando el trabajo de equipos y la comunicacion Implicar equipos de

entre empleados. trabajo
Motivar a los

D FORMACION A MEDIDA integrantes de un
equipo
Organizar tu tiempo

® Generando sinergias

Con el taller “Generando Sinergias” se pretende generar espacios
de desarrollo para fomentar el clima de colaboracidén entre
empleados, favoreciendo las sinergias que se crean a través del almba Horario a mgdida
conocimiento personal y trabajo en equipo. Fechas flexibles

Una sesion disefiada para trabajar en equipo de forma creativa 'y
[udica, fortaleciendo los lazos personales y la implicacidn en un == Adaptacion de
proyecto comun. 'm los programas

® Trabajo en equipo y motivacion
Formacién orientada a sensibilizar y motivar sobre el trabajo en
equipo adquiriendo diferentes técnicas de trabajo personal con
las que conseguir mayor eficiencia, y mejorando la relacién entre
los miembros a través de la comunicacion y gestion del cambio.

Modalidad presencial,
= Videoconferencia u online

® Gestion del tiempo
El objetivo de este curso es aprender técnicas eficaces de
organizacion del tiempo para cumplir los objetivos profesionales
y personales evitando el estrés.
Identifica los factores que dificultan una buena gestién del
tiempo y aprende a combatir a los ladrones del tiempo que nos
alejan de la efectividad personal.




D LIDERAZGO, GESTION DE EQUIPOS Y MOTIVACION

Las formaciones en liderazgo, motivacion y gestion de equipos orientan
a los trabajadores a un enfoque relacional, ofreciendo técnicas y
herramientas efectivas que mejoran los ratios de conversion y el nivel de

fidelizacion de los clientes. Introduccidn a “Agile"
Cultura y principios agiles

P FORMACION A MEDIDA Gestion de equipos

de trabajo

® Gestion de equipos Formatos de reuniones
Con esta formacidn, se pretende dotar a los responsables de un
equipo, de los conocimientos y técnicas necesarias para el
ejercicio de un liderazgo eficaz.
El curso pretende que tomes conciencia del rol que desempefia el
responsable de un equipo.
Conoceras las claves de la motivacién personal y aprender a
liderar acciones encaminadas a este objetivo.

Horario a medida
Fechas flexibles

Adaptacion de
los programas

gll EE:

® Liderazgo Agil

Conocimiento de la cultura y metodologias “Agile” para realizar
cambios de mindset y maneras tradicionales de funcionar.

Un lider “Agile” tiene que desarrollar nuevas habilidades y
competencias que le permitan impulsar e implantar con éxito el
cambio de cultura que exige la metodologia Agile. Cambios de
estructura, sistemas de trabajo, tipos de anadlisis,
organizacionales y documentales. ~

g Modalidad presencial,
)

videoconferencia u online

® Gestion de reuniones eficaces
Para preparar las reuniones con eficacia. Dirige y dinamiza
distintos formatos de reuniones: de informacién, de decision, de
proyecto, de resolucion de problemas, de intercambio de
experiencias, etc.
Lograras la participacidn activa de los miembros del grupo.
Crearas las condiciones de éxito de modo que el plan de accion
sea concreto y que la reunion consiga resultados.

Gestiona confrontaciones, comportamientos y situaciones ol

dificiles. i



D VENTAS: ESTRATEGIA COMERCIAL

Nuestras formaciones en ventas orientan a los equipos comerciales
hacia un enfoque relacional y, de esta manera, diferenciarnos con
propuestas a medida que respondan exactamente a lo que los clientes
desean conseguir.

P FORMACION A MEDIDA

® \entas cliente dificil

Los asesores comerciales estdn permanente expuestos a
enfrentarse a clientes complejos. Nos podemos encontrar con
clientes que por mas que les ofrezcamos algo ventajoso, quieren
dirigir 'y apropiarse de la negociacién, intentando
constantemente imponer su voluntad.

Por este motivo, es necesario dotar a las personas que estan en
primera linea de gestion de técnicas de comunicacion asertiva, de
modo que su actividad comercial se oriente hacia la efectividad.
Todo ello, sin que su bienestar emocional se vea afectado.

e Técnicas de venta virtual
Vivimos tiempos de cambios y de desafios en el area de las
ventas.
Teniendo en cuenta que la situacion actual nos ha obligado a
adaptar las relaciones comerciales, es necesario el dominio de los
entornos de comunicacién virtuales, para poder potenciar la
efectividad comercial. Este curso dotara a los participantes de las
competencias necesarias para utilizar las herramientas virtuales
de manera adecuada.

Tipologias de clientes
Comunicacion asertiva
Gestion de clientes
Proactividad

=2 Horario a medida
Fechas flexibles

Adaptacion de

.m los programas

Modalidad presencial,
= Videoconferencia u online




CRUPO DAPEN

grupodapen.com
C/ Sant Vicent Martir, 83-4-1, 46007 Valéncia.
Teléfono: 963 219 190 - 672 137 511
info@grupodapen.com

ENAME
E NAME
E NAME

e e A\ Ay 2014 2015 2016

|
~ \Lorem [psum dolor sit amet, L {
canseetetur adipiscing elit,
" sed do elusmod tempor
|
]

Lorem ipsum L.orem ipsum Lorem Ipsum m
dolor sit amet, dolo amet, dolor sit amet,
consectetur, consecletur, (0!

45% 16%

amet,
elit,
i




