EDITORIAL TUTOR FORMACION

4. Acomodacion del cliente en los

procesos de peluqueriay estética.
Recepcion y preparacion al
cliente. Técnica de atencion al
cliente: presencial y telefonica.

A la hora de trabajar de cara al publico, y mas concretamente ofreciendo un servicio de peluqueria
y estética, caben destacar algunos aspectos relevantes para que el trato a la clientela resulte lo mas
satisfactorio posible:

>

>

>

>

Dialogo con los clientes: Hay que aprender a iniciar una conversacion formulando las
preguntas mas adecuadas. Es importante plantear preguntas abiertas y no cerradas.
Educacién: Sera imprescindible ser educado y respetar al cliente segun sus deseos y
necesidades.
Psicologia: Cabe tener en cuenta la importancia de la psicologia a la hora de enfrentarse a
las relaciones personales. Sera importante tener en cuenta:
Impresion visual: Hay aspectos que nos ayudaran a dibujar la personalidad de un cliente en
un primer momento:

e Modo de entrar y saludar.
Forma de expresarse.
Tipo de lenguaje utilizado.
Aspecto general.
Forma de vestir.
Complementos.
Tipos de maquillaje.

Motivacion del cliente: Es importante conocer qué motiva al cliente cuando acude de
seguido a nuestro centro. Esto hara que seamos capaces de adelantarnos a sus demandas y
nos adecuemos de la mejor manera a sus intereses y necesidades.

A la hora de atender al cliente en un salén o establecimiento de peluqueria y estética, sera necesario
seguir un protocolo desde el comienzo hasta el final de la visita del mismo.

Para ello, tanto en la recepcion como en la despedida, el trato sera amable y educado, ofreciéndole
al cliente nuestra atencion y servicio.

La atencion a la clientela se considera adecuada cuando:

v
v
v

Se mantiene la confidencialidad y la ética profesional.
Se realiza una escucha activa hacia el cliente.

Se mide el nivel de satisfaccion y se actla sobre las conclusiones obtenidas del estudio de
satisfaccion.

El personal estara a disposicion del cliente para dar respuesta a cualquier pregunta que éste
realice.

Se potencia la cercania hacia las personas (tanto fisica como emocional).
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El personal del establecimiento permanezca cercano y atento a las necesidades de la
clientela, evitando formar grupos a la vista de la misma.

El personal del establecimiento ofrezca un trato personalizado a la clientela habitual. Para
ello, dara sefiales de reconocimiento a la clientela habitual y utilizard su nombre, siempre
gue sea posible.

El personal no realice ningn comentario de tipo personal, politico, religioso, que pueda
resultar ofensivo o pueda provocar situaciones incomodas.

Ante las quejas y reclamaciones planteadas, el personal del establecimiento muestre en todo
momento respeto.

La Direccion comprueba que la publicidad y las campafias promocionales no contengan
errores respecto a los productos y servicios anunciados ni respecto al propio
establecimiento.

Los precios marcados en los productos o en las estanterias se correspondan con los precios
emitidos por los terminales o los marcados en los equipos correspondientes.

Durante la facturacion y el cobro, el personal cuide de no cometer errores y revise que el
cambio entregado sea correcto.

El establecimiento exhiba el horario en un lugar visible, incluso cuando el establecimiento
se encuentre cerrado. De la misma forma informara de aquellas alternativas que amplien o
reduzcan las posibilidades de atencion al pablico.

El personal esté atento para ayudar facilitando el acceso y movilidad en el interior del

establecimiento, cuando se requiera.

En cualquiera de los servicios de peluqueria y
estética, serd necesaria la preparacion y acomodacion
adecuada del cliente con el fin de evitar riesgos para
su salud, asi como cumplir con las medidas de higiene
y asepsia, todo ello con el objetivo Gltimo de logar los
mejores resultados.

Serd indispensable contar con elementos protectores
para la ropay la piel como capas protectoras o toallas
desechables, asi como preparar la zona de trabajo
antes de la realizacién del servicio, para una vez
acomodado el cliente, poder llevar a cabo el servicio
con todo lo imprescindible al alcance.

A la hora de acomodar al cliente se adaptara el
mobiliario a las necesidades del servicio a realizar,
procurando que la postura del cliente se mantenga de
la forma mas ergonémica posible.

Los sillones seran regulables en altura, con
reposabrazos y reposapiés adaptables. El lavacabezas
contaré con protector de cuello y en la medida de lo
posible se podré abatir para logar una postura lo mas
horizontal posible, con el fin de mantener la curvatura
de la espalda lo més recta posible.
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Las camillas contaran con diferentes posiciones para la adecuacion de cada servicio.

Los tocadores quedaran a la altura del cliente.
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En relacion a la atencion
telefonica, éste serd uno de los
elementos que mejor reflejara la
imagen del establecimiento de
peluqueria y estética, asi como
un instrumento mas  de
fidelizacion del cliente. Esta
deberd transmitir espiritu de
servicio, y se caracterizara por la
rapidez, la cortesia y la eficacia.

I

Para ofrecer un adecuado
servicio telefonico, sera
fundamental seguir algunas de
estas claves:

El teléfono se atenderd a la mayor brevedad posible, evitando esperas innecesarias por parte
del interlocutor. Se evitaran los tiempos de espera durante la llamada, asi como cortes
innecesarios.

Se intentara evitar que haya ruidos alrededor para mejorar la calidad y la confidencialidad

de las llamadas.

v Se transmitira amabilidad y buena imagen del establecimiento a través de la linea.

v Se entrenara al personal en habilidades comunicativas para crear un mismo estilo dial6gico

gue distinga positivamente a la empresa.
v’ Se propiciardn comunicaciones rapidas y seguras con respuestas oportunas y amables.

v' Se evaluara periodicamente la calidad de este tipo de atencion y el impacto sobre el

establecimiento.

Como normas generales para la atencion telefonica se seguiran las siguientes pautas:

Emision de llamadas

Recepcidn de llamadas

1. Saludo y presentacion.

2. Hablar con claridad, brevedad vy
seguridad.

3. No interrumpir al interlocutor en caso de
solicitar informacion o plantear cualquier
tipo de cuestion.

4. Hacer un resumen ordenado de lo
hablado y despedirse cortésmente.

1- Presentarse y saludar.

2- ldentificar a la persona que llama y si
requiere hablar con algin profesional en
particular (en caso de no encontrarse
disponible, dejar el mensaje anotado para
llamar posteriormente al cliente en
cuestion).

3- Conocer el motivo de la llamada.
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4- Repetir el mensaje transmitido a modo de resumen de la conversacion.

5- Despedirse de manera amable y servicial.

ACTIVIDAD 4

Con la ayuda de internet, ubica en el siguiente plano iméagenes de elementos de acomodacion al
cliente; te ponemos un ejemplo.
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5. Ficha de cliente; control de datos
y archivos. Recomendaciones
ergonomicas para el cliente en
funcion de la técnica a realizar.
Medidas Yy equipos de
preparacion y proteccion para el
cliente segun los procesos a
realizar. Utilizacion de
herramientas informaticas de
gestion de centros de Imagen
Personal. La calidad en la
prestacion del servicio.
Elementos que miden la calidad
del servicio.

La calidad en la prestacion del servicio. Elementos que miden la calidad del servicio.

A la hora de organizar y planificar el trabajo en peluqueria sera fundamental contar con un sistema
de fichas de cliente que nos proporcionara datos fundamentales tanto de contacto como de
recordatorio de los servicios realizados.

Este fichero podra elaborarse a través de un sistema informatico que nos permitira organizar dicha
informacion de manera rapida y fluida. Con ayuda de este software de gestion, se podra almacenar
informacion real y actualizada de varios aspectos de la empresa como la cartera de clientes, el estado
del almacén o la agenda de citas entre otros.

Como ejemplo, algunas de las funciones con los que cuentan este tipo de programas pueden ser:
- Recepcion.
o Gestion de visitas.
o Agenda
- Imagenes.
- Almacén.
o Stock,
o Ventas.
- Fichas técnicas.
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Contabilidad.

o Caja.

o Campanas.
Otros.

o Recordatorio de citas.
o Cumpleafios de clientes.

En relacion a la ficha del cliente, ésta debera contener los datos necesarios para conocer o recordar
datos importantes a la hora de desarrollar el servicio.
Un ejemplo de este tipo de fichas podria ser el siguiente:

FICHA TECNICA

Datos personales (Nombre, teléfono, direccion, etc.)

Datos de interés (Alergias, enfermedades relevantes, patologias, etc.)

Datos técnicos (Caracteristicas del cabello, alteraciones del cuero cabelludo/ufias/piel, etc.)

Servicio: Productos: Observaciones:

Una adecuada organizacion de los tiempos de trabajo, asi como control de los suministros
necesarios para los servicios ofrecidos, seran garantia de calidad de los mismos.

Para ello, sera importante conocer la duracion aproximada de los diferentes servicios y asignarles
de esta forma los tiempos necesarios para evitar esperas innecesarias. La mejor herramienta para
organizar el trabajo seréa la utilizacidn de la agenda, donde se anotaran las citas de los clientes.
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Martes 12 de diciembre * En la primera visita

HORA | NOMBRE SERVICIO | PROFESIONAL del cliente conviene
asignar algo mas de

10:00 | Lucia F. (nueva*) | Tinte y peinar Sara tiempo para realizar

la ficha del mismo.

12:00 Carolina C. Cortar y peinar Ana *Serd  conveniente

asignar las primeras

. - horas a los servicios
13:00 Rubén M. Corte nifio Sara de mayor duracion.

Sera necesario dejar margenes de tiempo entre unas citas y otras para la recogida y la higiene,
evitar esperas innecesarias u ocupar mismos espacios.

En lo concerniente a las medidas y equipos de proteccién del cliente en los servicios de pelugueria
y estética serd necesaria la preparacion y acomodacion adecuada del cliente con el fin de evitar
riesgos para su salud, asi como cumplir con las medidas de higiene y asepsia, todo ello con el
objetivo ultimo de logar los mejores resultados.

Serd indispensable contar con elementos protectores para la ropa y la piel como capas protectoras
o toallas desechables, asi como preparar la zona de trabajo antes de la realizacion del servicio, para
una vez acomodado el cliente, poder Ilevar a cabo el servicio con todo lo imprescindible al alcance.

Siempre que se hable de calidad a la hora de definir un servicio de pelugueria o estética, éste debera
reunir una serie de caracteristicas que lo hagan exitoso y competitivo como servicio dirigido al
cliente y su grado de satisfaccion.

A continuacién, se exponen algunos parametros de calidad que deberan cumplir los servicios de
pelugueria para lograr satisfacer al maximo las expectativas de los clientes a los que se dirige:

Instalaciones

El lugar donde se realice el servicio de peluqueria y estética deberd cumplir con las condiciones
maés adecuadas para ello. Esto vendra determinado por:

e Aplicacion de los protocolos de seguridad e higiene establecidos por la legislacion
vigente

e Adecuacion de la temperatura e iluminacion.
Confortabilidad de los equipamientos.

e Ambiente adecuado (aroma del lugar, musica de fondo, decoracion de la estancia,
etc).

Servicios prestados

La variedad de servicios de peluqueria y estética a ofrecer, asi como la continua innovacion y
actualizacion de los mismos, marcaran la calidad de los servicios prestados.

Una dptima planificacion y organizacion del trabajo, asi como la relacion calidad precio, seran
también factores determinantes para el buen funcionamiento del establecimiento.
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Profesionalidad de los empleados de peluqueria y estética

La formacién continua, el conocimiento de las Gltimas tendencias y novedades, asi como la
adaptacion del trabajo a las necesidades y morfologia del cliente, seran factores imprescindibles a
la hora de ofrecer un 6ptimo servicio.

Una adecuada imagen del profesional de pelugueria, asi como la buena disposicion hacia el cliente,
seran sefial de profesionalidad y calidad dirigido al mismo.

La atencion al cliente

Sera un factor clave a la hora de determinar la calidad del servicio. La atencién debera ser
personalizada y desde el inicio hasta el final del servicio de peluqueria y estética.

La calidad técnica del servicio

Los protocolos de actuacion, medios técnicos y productos a emplear, deberén ajustarse al maximo
en cuanto a satisfacer las necesidades y demandas del cliente. En caso de producirse desviaciones
durante el servicio, la capacidad de respuesta y medidas de subsanacién mediran la calidad técnica
del proceso.

El grado de satisfaccion del cliente

Seréa preciso contar con técnicas de evaluacion del grado de satisfaccion del cliente con el fin de
mejorar la calidad del servicio, conocer el impacto del mismo y ser lo mas competitivos posible.

A la hora de evaluar la calidad del mismo, se podra contar con diversas herramientas que de manera
instantanea o pasado el tiempo determinaran el cumplimiento de las expectativas del cliente y la
adecuacion del servicio a sus necesidades.

Al igual que para medir el
grado de satisfaccion del
cliente, la calidad también
podra ser evaluada a través de
cuestionarios on line bien a
través de portales web o de
correo electronico.

Una herramienta actualmente
muy utilizada es el medidor de
calidad digital en el lugar donde
se ha realizado el servicio. A través de un dispositivo digital, el cliente podra evaluar diversos
aspectos de la calidad del servicio a través de preguntas cerradas cuya respuesta seran iconos
animados a modo de seméaforo y expresiones del grado de satisfaccion.

Un ejemplo de aspectos a valorar en una encuesta de calidad serian los siguientes:

Atencidn al cliente (recepcion, acomodacion, trato)

Estudio del cliente (morfologia, caracteristicas fisicas)

Propuesta del servicio (adecuacion a las necesidades y demandas del cliente)
Preparacion del equipo de trabajo

Técnicas y productos utilizados

Asesoramiento profesional

Resultado final

Valoracion global
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Otra herramienta muy Util para detectar las demandas de los clientes y ofrecer los servicios mas
adaptados para los mismos sera el uso de métodos de investigacion y estudio de mercado. A través
de este proceso se registraran y analizaran las expectativas de los clientes en cuanto a servicios de
pelugueria y estética se refiere, consiguiendo
mayor competencia y adaptabilidad del
propio servicio.

Por dltimo y de manera relevante, cabe
destacar la importancia de las redes sociales
en el &mbito de la peluqueria y la estética. A
través de las mismas se podré detectar el
impacto del servicio en la clientela, asi como
captar nuevos clientes, o fidelizar a los ya
existentes e informar del servicio de manera
directa y actualizada.

ACTIVIDAD 5

En parejas, realizar un ejemplo de agenda de una jornada completa de 11:00 a 19:00 horas, ubicando
los diferentes servicios de pelugueria:

Corte de caballero

Mechas y tinte pelo largo

Corte y peinado sefiora media melena
Planchado cabello medio

Corte de nifio

Bigudies sefiora pelo corto

La calidad vendra determinada tanto por las condiciones en las que se desarrolla el servicio, asi
como los profesionales que lo realicen, dando respuesta a factores determinantes como la eficacia,
la profesionalidad, la credibilidad, la capacidad de respuesta o el conocimiento del mercado y de la
clientela.

Para llevar a cabo un servicio de peluqueria profesional y de calidad existiran multitud de factores
a tener en cuenta para que este proceso se lleve a cabo en las mejores condiciones.

Una vez se cuente con todo lo materialmente necesario y listo para ser empleado, el resultado final
dependera en gran medida del profesional de peluqueria.

Dicho profesional debera contar con un abanico de capacidades, competencias, destrezas y actitudes
con el objetivo de satisfacer las demandas y necesidades de cualquier tipo de cliente y servicio.

Para ello, sera conveniente que el profesional de peluqueria y estética:

e Cuente con la formacién técnica necesaria para el cumplimiento y adaptacion de los
protocolos tanto en el entorno de trabajo como en el trabajo con el cliente.

e Conozca la cultura de la peluqueria y la estética, su evolucion y las tendencias y novedades
actuales con el fin de adaptarse a cualquier tipo de servicio, asi como poder innovar y
evolucionar como profesional.
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e Disponga de una amplia red de contactos profesionales y de expertos, que lograran avalar
y respaldar la profesion del profesional, asi como potenciar su crecimiento personal y
profesional.

e Posea habilidades sociales fundamentales en el trato hacia el cliente, asi como un marcado
criterio profesional como experto que orientard y aconsejara al cliente para cumplir con sus
expectativas sobre el servicio.

e Actle bajo el cédigo deontolégico de su profesion, aplicando las normas y protocolos
establecidas en la misma en cuanto al desarrollo de su labor en las 6ptimas condiciones de
seguridad e higiene y adaptadas a las necesidades y demandas del cliente o servicio.

El profesional de pelugueria y estética debera estar capacitado adecuadamente para el ejercicio de
su profesion en la medida en que el cliente le confia su imagen y espera sentirse mejor con la
modificacion de la misma.

Seréa fundamental, por tanto, basar la practica profesional en unos protocolos clave para la correcta
atencion al cliente como son:

Comunicacion

A la hora de personalizar con cada cliente y hacer del servicio una actividad individualizada, el
profesional de la peluqueria debera establecer varios canales de comunicacién e intercambio de
informacidn con el cliente con el fin de conocer sus preferencias, gustos y necesidades. Algunos
ejemplos de ello seran:

- Realizacién de una entrevista personal
- Registro del procedimiento en la ficha técnica
- Muestrario de distintos tipos de servicios relacionadas con las necesidades del cliente

Eficiencia y profesionalidad

El profesional de peluqueria
conoce mejor que nadie las
distintas teorias y técnicas, asi
como la adecuacion de los
distintos tipos de productos
acorde a las necesidades
requeridas por el cliente.

Serd necesario concretar de
forma clara con el cliente la
idea que se tiene pensado
llevar a cabo sobre el servicio
a realizar, asi como su tiempo
de duracion y su coste.

Durante el proceso, el
profesional podra ir
explicando y mostrando al cliente los distintos pasos a realizar, asi como las técnicas a emplear.

Cualquier desviacion del servicio hacia el resultado final sera subsanada en el momento, lo que
ayudara al cliente a cumplir sus expectativas finales, adaptandolo a sus demandas y necesidades.

[26]



EDITORIAL TUTOR FORMACION

Capacidad de innovacion y creatividad

Se hara saber al cliente las tendencias méas actuales y favorecedoras para su perfil, asi como para la
ocasion hacia la que quiere destinar el servicio.

El profesional de peluqueria y estética demostrara su criterio, asi como su capacidad de innovacién
y creatividad, proponiendo al cliente ideas que mejoren el resultado final, siempre bajo las
preferencias y adecuacion a las caracteristicas del mismo.

Seguimiento del cliente

Se llevarén a cabo distintas técnicas de control de calidad para conocer el grado de satisfaccion del
cliente y se potenciaré la comunicacion con el mismo a través de distintas vias (redes sociales,
email, etc) con el fin de hacerle llegar cualquier informacion relevante de nuestra actividad, asi
como otro tipo de actividades de fidelizacion (ofertas, promociones, demostraciones, etc).

Quejas y reclamaciones

Por Gltimo y no menos importante, el profesional de peluqueria y estética debera estar dispuesto a
recibir las pertinentes quejas o reclamaciones que puedan derivar de una praxis equivocada 0 poco
adecuada contando con los instrumentos necesarios para ello (hojas de reclamacion, buzén de
sugerencias, etc) asi como practicar la honestidad y honradez en lo referente a su labor, lo que le
dotard de mayor profesionalidad y daréa confianza a sus clientes.

Con el fin de evaluar la labor del profesional de pelugqueria y estética, asi como el impacto de sus
resultados en relacion al cliente, serd conveniente contar con herramientas basadas, por un lado, en
la observacién del procedimiento durante el tiempo que este se esté desarrollando, subsanando
cualquier error de manera inmediata y por otro, llevando a cabo la realizacidn de diferentes técnicas
que verifiquen la calidad del servicio prestado a través de la informacion ofrecida por el cliente.

El empleo de diversas técnicas o instrumentos de evaluacion del grado de satisfaccion del cliente
irdn encaminadas a conseguir determinados objetivos para la mejora de la labor del profesional
como son:

Evaluar los inconvenientes surgidos durante el proceso de higiene capilar
Abrir una via de comunicacion con el cliente

Conocer el grado de satisfaccion del cliente

Identificar aspectos clave a fomentar en relacion a la fidelizacion al cliente
Mejorar las desviaciones producidas durante el servicio

Algunos de los métodos mas utilizados para conseguir estos objetivos seran:

Entrevista

Seré la primera toma de contacto con el cliente, donde, ademas de registrar sus datos personales,
nos ayudara a crearnos un perfil de sus intereses y necesidades.

Observacion

La actitud del cliente durante el servicio nos dara las claves para poder analizar distintos mensajes
que nos ayudardn a adecuar lo méximo posible el servicio a sus necesidades. Tanto el lenguaje
verbal, a través de sus respuestas y comentarios, como el no verbal (sonrisas, miradas,
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asentimientos, etc) serdn las mejores orientaciones profesionales a la hora de realizar un optimo
trabajo.

Encuesta de satisfaccion

Se trata de uno de los métodos mas utilizados para conocer el grado de satisfaccion del cliente hacia
el servicio recibido.

Las encuestas de satisfaccidén podran realizarse a través de diferentes vias:

e Encuestas telematicas (a través de la web del establecimiento, en caso de tenerla) o via
email. Son muy convenientes ya que permiten al cliente valorar no solo el resultado
inmediato sino también el impacto del servicio mientras lo luce. Un inconveniente es que
al no ser inmediatas, pueden acabar no realizandose.

e Encuestas post servicio. Inmediatas en el establecimiento, el cliente podra valorar tanto el
servicio realizado como el resultado.

Las encuestas deberan ser poco extensas, sencillas de responder y entendibles, con preguntas
directas sobre el trato recibido y el resultado del servicio llevado a cabo, pudiéndose realizar a través
de preguntas abiertas o cerradas con diferentes puntuaciones.

Cabe destacar, que, al tratarse de expresion de opiniones e impresiones por parte de los clientes,
éstos suelen contar con mas libertad de respuesta cuando las encuestas son andnimas.

Un ejemplo de encuesta de valoracion del grado de satisfaccion del cliente podria ser el siguiente:
PUNTUE DE 1-5 SIENDO 1 MUY INSATISFECHO —5 MUY SATISFECHO
Instalaciones
e Evaluacion general del estado del establecimiento
1 2 3 4 5

e El ambiente del centro es el adecuado (temperatura, iluminacién, confortabilidad,
etc)

1 2 3 4 )

e Laimagen del profesional de peluqueria es correcta
1 2 3 4 5

Atencion del profesional de peluqueria

o El trato del profesional ha sido el correcto

1 2 3 4 5
e El profesional cuenta con los conocimientos adecuados al servicio
1 2 3 4 5

e El profesional ha adecuado las técnicas y protocolos al servicio realizado
1 2 3 4 5
Servicio recibido
e Laduracion del servicio ha sido la adecuada
1 2 3 4 5

e Valore la relacion calidad-precio del servicio
1 2 3 4 5

e Valore la satisfaccion general con el servicio ofrecido
1 2 3 4 5
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En toda la gama de productos y utensilios para peluqueria y estética existe lo que se conoce como
«calidad del producto», algo que cada vez genera méas conciencia a la hora de comprar, y que en
ocasiones se vuelve determinante.

Esta regla de revision de la calidad habra gue tenerla en cuenta a la hora de aplicar o vender un
producto, sobre todo porque siendo de calidad nos aseguraremos de:

v Que el producto o funcione correctamente
v Que cumpla con las expectativas
v Que el resultado que se obtenga tenga un buen grado de satisfaccion

Si a todo esto le sumamos la garantia del fabricante o distribuidor, estaremos ante un producto de
buenas prestaciones y por ende 6ptimos resultados.

La calidad debera exigirse en todos los articulos en funcion del precio que cueste.

Los productos y utensilios de peluqueria y estética deben funcionar correctamente, y en el caso
de que ocasionalmente algo pudiera fallar, encontrar rapidamente la solucion con el apoyo de la
tienda donde lo hayamos comprado.

ACTIVIDAD 6

Por parejas, elaborar cinco preguntas relacionadas con alguno de los pardmetros de calidad en
establecimientos de peluqueria (instalaciones, servicios prestados, profesionalidad y atencion al
cliente).

Desde el entorno de trabajo del profesional de peluqueria y estética a las medidas de seguridad e
higiene, el correcto diagndstico y organizacion del trabajo o la adecuacion de las técnicas a emplear,
se deberan corregir en los casos en que surjan inconvenientes tanto en la atencién al cliente como
en el desarrollo de la labor profesional, asegurando de esta manera unos éptimos resultados.

Se describen en la siguiente tabla las desviaciones mas comunes a la hora de realizar un servicio de
pelugueria y las pautas a seguir para su correccion:
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Desviaciones Pautas de actuacion

Favorecer la comunicacién con el cliente

o ) Ir contrastando resultados durante el proceso
El servicio no se adapta a la edad, estilo de la | 4o peluquerfa

clienta 0 a la ocasion En caso de sequir siendo inadecuado, rehacer

al gusto del cliente

Si es por reacciones a productos o cosméticos
empleados, profundizar en la posible
problematica o incompatibilidad del cabello
del cliente y anotarlo en la ficha técnica para
futuras visitas

Cuando resulten asimetrias en el corte o
maquillado, corregir buscando el equilibrio sin
resultados drasticos

Por incompatibilidades con el color o el fondo
Las técnicas realizadas han dado resultados | de maquillaje, matizar o neutralizar el cabello

inconvenientes con las tonalidades mas acordes al resultado
esperado

Ante los cambios de forma temporal, adecuar
a los estandares solicitados por el cliente

En caso de dafio o deterioro accidental de la
vestimenta del cliente, proponer su reposicion
0 compensacion a través del servicio.

Proveerse de material de proteccion
desechable para el cliente

Independientemente de la naturaleza de la desviacién durante el servicio de peluqueria y estética,
el profesional debera contar con la capacidad de corregir los errores cometidos, ofrecer en todos los
casos un nuevo servicio al cliente sin coste alguno si fuera necesario y ante una queja o reclamacion,
mostrar respeto y educacion y no perder nunca las formas, ofreciendo las medidas necesarias para
rectificar las desviaciones producidas.
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6. Autoevaluacion.

1. Un dato relevante en la ficha de cliente sera:
a) El estado civil
b) El numero de teléfono
c¢) Hobbies

2. Una de las razones de descontento por parte del cliente puede ser:
a) Que no le ofrezcan algo de beber
b) Que no sepa encontrar el lugar del establecimiento
¢) Que la atencion prestada no sea la adecuada

3. A la hora de recibir al cliente:
a) Se le hara esperar de pie hasta su acomodacion
b) Se le indicard donde sentarse mientras espera
¢) No se le prestara atencidn si se estd ocupado

4. Para trabajar de cara al publico serd importante:
a) Que nos guste hablar
b) Motivar al cliente
¢) Ser una persona divertida

5. Como técnica para medir la satisfaccion del cliente se encuentra:
a) Llamada telefonica
b) Email
¢) Encuesta

6. A la hora de prestar un servicio de peluqueria, las pautas a seguir con respecto al cliente una vez
dentro del establecimiento serdn:

a) Ver qué necesidades tiene, decirle los precios del servicio y acomodarle.

b) Acomodarle, protegerle y prepararle para la realizacion del servicio.

c¢) Darle la bienvenida, acomodarle, prepararle y despedirle.

7. A'la hora de dirigirnos al cliente, nuestro lenguaje corporal (no verbal) incluyen gestos y movimientos
tales como:

a) Expresion corporal y contacto facial entre otros.

b) Expresion facial, contacto ocular y postura corporal.

¢) Miradas, posturas y contacto.

8. Es importante para la organizacion del trabajo:
a) El control de tiempos, la agenda y la ficha del cliente.
b) Disponer de un espacio limpio y organizado.
¢) Comunicarse con los compaiieros.

9. Dentro de los parametros de calidad, el profesional de peluqueria mostrara entre otras:
a) Capacidad de innovacion y creatividad
b) Sentido del humor
¢) Disciplina en su trabajo

10. La atencion a la clientela se considera adecuada cuando:
a) Se mantiene la confidencialidad y la ética profesional.
b) Hay reticencias para escucharla.
¢) El profesional se mantiene en silencio.
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