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) 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 segun 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. ol

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.




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 interactdan con él, Satisfaccion del cliente
ofreciéndole el asesoramiento necesario. Comunicacién eficaz

Mejorar la experiencia del

P FORMACION A MEDIDA cliente

Solucidén de reclamaciones

® 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.
Mejorard la gestién, poniendo en practica técnicas de
comunicacion eficientes ante las reclamaciones.

=2 Horario a medida
Fechas flexibles

Adaptacion de

.m los programas

® 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 gestidén unificada en la
resolucidn de quejas y reclamaciones.

Modalidad presencial,
= Videoconferencia u online

® 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.



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



GRUPO DAPEN

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