UD 8 EVALUACIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
La satisfacción del usuario es el objetivo que persigue cualquier centro dedicado a vender un servicio, y paro conseguirlo, se debe trabajar siempre un aspecto fundamental: la atención al cliente. Todo lo que sucede durante el tiempo en que el usuario se encuentra en el centro de tratamientos capilares será evaluado exhaustivamente por este, y la deficiencia más insignificante que se produzca tendrá un impacto en su valoración general del servicio.

1. PARÁMETROS QUE DEFINEN LA CALIDAD EN LOS PROCESOS DE TRATAMIENTOS CAPILARES
Todo el equipo que forma parte de una empresa que ofrece servicios de tratamientos capilares tiene la responsabilidad de que el negocio sea competitivo. Y, al valorar la competitividad, no solo se analiza al profesional que ha realizado un tratamiento, sino que se va a evaluar todo el proceso desde que el cliente entra en el centro y es atendido en la recepción hasta que se marcha.
Para determinar la calidad ofrecida en la realización del servicio, se emplean los siguientes parámetros:
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1.1. FACTORES CLAVE DE LAS EXPECTATIVAS DE UN CLIENTE EN CUANTO A UN TRATO DE CALIDAD
A la hora de analizar la calidad de un proceso de tratamiento capilar, disponemos de dos fuentes de información: profesionales y clientes.
El profesional debe saber si todos los materiales y los protocolos de tratamiento han logrado el resultado esperado y si el cliente ha manifestado incomodidad o insatisfacción. En la medida de lo posible y a propuesta del cliente, se deben realizar las modificaciones necesarias para resolver la situación, con el objetivo de obtener un resultado óptimo. El profesional se encargará de emitir un informe con los ajustes o modificaciones pertinentes.

Para conocer la opinión de los clientes, suelen utilizarse unos cuestionarios que permiten averiguar si se está ofreciendo un servicio adecuado. Se pasarán de forma periódica para descubrir cuál es el grado de satisfacción de los clientes y, de ser necesario, llevar a cabo las mejoras pertinentes.
Los aspectos a evaluar se miden con los parámetros descritos en la tabla del apartado anterior
1.2.	ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS
La percepción del cliente sobre cualquier tratamiento capilar que ha recibido determinará el nivel de calidad del servicio. Es importante saber que, cuando se habla de calidad del servicio, hay que diferenciar entre calidad física, técnica y funcional
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El control de calidad puede llevarse a cabo teniendo en cuenta diez criterios básicos, que son:
►	Competencia: es el grado de profesionalidad del salón y del personal.
►	Fiabilidad: son los resultados obtenidos por la empresa, que deben ser constantes en el tiempo y en su eficacia.
►	Reactividad: saber reaccionar con rapidez a las demandas del cliente.
►	Accesibilidad: es necesario que contemple los dos tipos de «acceso» a la empresa:
•	Física: buena localización e instalaciones.
•	Psicológica: buen horario, cita telefónica con un proceso sencillo, listas de espera cortas para recibir el tratamiento capilar, etc.
►	Comprensión: hay que respetar siempre la opinión del cliente.
►	Comunicación: el profesional debe empatizar con los clientes, mostrar disposición para escucharles y explicar las opciones del servicio con claridad.
►	Credibilidad: capacidad de transmitir confianza.
►	Seguridad: garantizar la confidencialidad a los clientes y preocuparse por la seguridad que ofrecen las instalaciones.
►	Cortesía: tratar con respeto a los clientes.
►	Tangibilidad: la empresa debe procurar que las instalaciones, espacios, equipos, útiles, imagen del personal, seguridad e higiene, entre otros factores, proyecten una imagen de empresa de calidad.
2.	MÉTODOS PARA DETECTAR EL GRADO DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE
Son muchos los métodos y técnicas que existen para determinar el grado de satisfacción de un cliente; su aplicación dependerá del tipo de estable­ cimiento, los aspectos que evaluar y el tipo de información que la empresa quiera obtener sobre sus servicios.
El diseño seleccionado para evaluar la calidad del servicio debe garantizar que la información recogida sea realmente útil.	•
Existen dos tipos de mediciones:
►	Directa: con ella se obtiene la percepción que tiene el cliente acerca del cumplimiento del tratamiento capilar.
►	Indirecta: se evalúa el cumplimiento del proceso del tratamiento capilar sin tener que preguntar al cliente directamente, extrayendo la información de los datos que él mismo va proporcionando mientras está siendo atendido.
Algunos de los métodos que se emplean para conocer el grado de satisfacción del cliente con los servicios prestados son: observación (de forma directa), encuestas de contraste, encuestas valorativas, buzón de sugerencias, en web, on-line.
Realizar cuestionarios de contraste entre los clientes del salón es otra forma de conocer su satisfacción. Los puntos que sirven de guía para su confección son los siguientes:
►	Identificar al público: a quién va dirigida la encuesta, que puede ser un público general o personas concretas.
►	Identificar los servicios objeto de la encuesta: lo que queremos evaluar (recepción, limpieza, etc.), que pueden ser aspectos generales o concretos.
· Elaboración de preguntas: deben asegurar la recogida de la información necesaria y estar clasificadas por categorías para facilitar la comprensión y el análisis de los datos
En la tabla siguiente se muestran ejemplos de preguntas categorizadas según el parámetro que se desea conocer. Con los datos que aparecen en ella, se mide la satisfacción del cliente sobre la empresa, de forma general.


[image: ]

[image: ]           [image: ]
3.	MEDIDAS PARA CORREGIR LAS POSIBLES DESVIACIONES EN LOS PROCESOS
DE TRATAMIENTOS CAPILARES
 
Una desviación en la prestación del servicio de tratamiento capilar es cualquier error que pueda producirse en el proceso de ejecución. Estos fallos pueden repercutir de manera directa en la calidad del servicio prestado y, por lo tanto, en la confianza depositada por parte de los clientes.	
La labor de la empresa consistirá en detectar estos errores y tomar medidas para subsanarlos.
Los diferentes tipos de clientes se pueden clasificar con los datos obtenidos cuando se finaliza el servicio, según su grado de satisfacción. La clasificación más generalizada de tipos de clientes es:
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Una vez detectadas y diagnosticadas las causas que han producido las desviaciones en la calidad, se deben buscar soluciones que satisfagan al cliente y no causen problemas al profesional.
Si el problema es de difícil solución, es aconsejable proponer al cliente otros servicios alternativos, para que tenga la sensación de haber obtenido algo a cambio y no haber perdido su dinero.
Aspectos que satisfacen a un cliente

•	Interés por el servicio.	• Ser escuchado.
•	Servicio profesional.	• Respuestas sinceras.
           •	Personal competente.	• Asesoría oportuna.

3.1.	PAUTAS PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO
Detectar que algo no funciona en una empresa es un contratiempo difícil de asimilar y de subsanar, ya que, para solucionarlo, se pueden ver afectados varios departamentos o recursos.
Si la necesidad obliga a emprender esta mejora, es necesario llevar a cabo un proceso de evaluación simple, directo y concreto, relativo al aspecto que se ha identificado como el problema. Las pautas de mejora que deben seguirse son:


[image: ]

3.2.	RESOLUCIÓN DE QUEJAS Y DUDAS
El momento en el que un cliente presenta una queja o reclamación es la ocasión perfecta para mejorar y potenciar la imagen del salón. Aunque sea incómodo, puede percibirse como un «regalo» que el cliente pone en manos de la empresa, que ayuda a optimizar la gestión y, por tanto, la calidad del servicio.
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4.	PROPUESTA DE OTROS TRATAMIENTOS ASOCIADOS
Proponer al cliente productos asociados al tratamiento que ha recibido es buscar una «venta cruzada». Su objetivo es complementar la venta que ya se ha conseguido ofreciendo un producto o servicio que potencie los resultados de lo que el usuario ha comprado o recibido.
Vender no es vencer, sino convencer: persuadir a través del asesoramiento mediante un proceso natural, sin ejercer ningún tipo de presión. Dicho proceso debe ser ordenado y, salvo que el cliente haga una consulta directa, la venta se basa en una conversación mediante la cual se llega al tema que se quiere abordar.

CLAVES VENTA CRUZADA
Para cruzar una venta, hay que tener claro qué producto o servicio complementa al que ha comprado el cliente y hacer un comentario que permita hablar de él. Es una forma fácil y natural de ofrecer servicios cruzados.
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