Control del Resultado Final

Sin cliente no hay salones de peluqueria y sin cliente no hay negocio, por ello, es necesario disponer de toda la informacion,
conocer al cliente para detectar sus gustos y asi poder satisfacer sus necesidades y demandas e, incluso, superar sus

expectativas.



La Importancia del Control

Por lo tanto, es necesario tener informacion del cliente para el buen
funcionamiento del negocio, es también fundamental la organizacion y el
control interno, valorandolo e introduciendo cambios, si fuera necesario.

Los grandes logros de las empresas se consiguen con unos trabajadores
comprometidos, formando equipo con «orgullo de pertenencia».

Ayudarnos de estrategias como: formar adecuadamente al personal, cuidar
los pequenios detalles con el cliente, y ser innovadores en el desarrollo de la
profesion de peluqueria, nos asegurara un servicio excelente en el salén ya
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que el control del resultado estara garantizado, logrando clientes y también
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profesionales, satisfechos.
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Control de los Resultados

Entendemos por resultado la consecuencia de un hecho, de una operacion. En este sentido podremos valorar los resultados del
salén analizando y valorando cada proceso (recepcién, higiene, peinado, etc.) y la suma de todos ellos, el servicio.
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Para valorar y controlar los resultados es imprescindible conocerse. No somos como creemos ser sino como nos ven los
demas. Para el conocimiento propio y del funcionamiento del saldn, se debe realizar un analisis en tres niveles de observacion:



Tres Niveles de Observacion

Nivel profesional

El resultado profesional sera
estudiado de forma aislada. Se
propondran los mecanismos
necesarios para obtener la
informacion suficiente que nos

indique la calidad del resultado final.

La peluqueria es un trabajo en
equipo y el éxito del resultado final
es un éxito del conjunto de
profesionales.

Nivel de conjunto

El resultado de nuestro trabajo debe
quedar integrado en la imagen
global que deseamos conseguir.

Estos dos niveles deben ser
analizados con un criterio
profesional basado en una buena
formacion y un reciclaje continuo.

Nivel de satisfaccion

El resultado cumple o no las
expectativas del cliente/a. Ocurre
con cierta frecuencia en los salones
que, aunque se realizan trabajos de
altisimo nivel, muchas veces no
responden a las demandas del
cliente. Esto lo debemos considerar
un fracaso en toda regla. Es muy
importante satisfacer sus
necesidades y expectativas sobre lo
que espera de nuestro trabajo.



Ejemplos de Control Profesional

cindible conocerse.
' los demds. Para
del salén, se
vacion:

ra estu-
*canis-
sufi-

EJEMPLO:

En un cambio de forma
permanente, se observa que
finalmente el cabello presenta
el rizo deseado, eso quiere
decir que hasta este momento
el proceso se ha desarrollado
correctamente y todos los que
han participado en él han
constatado su buen hacer.

EJEMPLO:

El rizo de la permanente, no
solo debe estar correctamente
conseguido, sino también
debe quedar bien integrado
con el tipo de rostro, su estilo
personal, etc. Es decir, el
trabajo se ha adaptado y
personalizado segun las
caracteristicas del cliente.



Téecnicas de Control del
Resultado

Podemos apoyarnos en varias técnicas que nos faciliten dicho control del
resultado:

Observacion y comunicacion

Es decir, la observacion directa de los resultados obtenidos, y también
de la actitud de nuestros clientes, los cuales nos envian mensajes no
verbales (expresion facial, gestos, miradas, posturas, tension, relajacion,
seriedad, sonrisa...) y verbales (tono de voz, indecision, queja...) que nos
pueden indicar su grado de conformidad.

Estas técnicas son muy importantes porque nos permiten ponerle una
solucion inmediata como por ejemplo un acabado diferente del peinado,
un consejo adecuado, una explicacion, etc.

Encuestas

Se podrian realizar unas encuestas anénimas de satisfaccion que nos
permitan evaluar el servicio y detectar en algunos casos, posibles
desviaciones. Pueden realizarse tras finalizar el servicio o remitirse por
correo al domicilio del cliente, facilitandole la manera de devolverlo. El
inconveniente es que no suelen ser suficientemente fiables. Nos
permiten ponerle una solucion y mejorar en el futuro.

Nuevas tecnologias

Se podria facilitar la evaluacién de la calidad de nuestro servicio a
través de la pagina web del saldn, el correo electrénico, foros, blogs.

Con los datos obtenidos nos cabe una reflexién, si son buenos, nos indican
que avanzamos en la linea correcta, si son negativos nos marcan el camino
de la rectificacion.




Calidad en el Proceso, la Calidad del Servicio

ta la calidad de los
resultados.

productividad
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Para ofertar servicios de buena calidad en el
salén de peluqueria, s necesaric:

. Planificar: ;Que queremos? ;Qué tenemos!
A dénde vamos!, Disefiar un plan de actua-
cion.

La calidad de un proceso o servicio de
peluqueria es la percepcion que el cliente
tiene del mismo. Al ser un concepto tan
subjetivo debemos empatizar con los
clientes para conocerlos mejor. Cuanto
mas conocimiento sobre sus gustos 'y
necesidades, mayores seran las
posibilidades de éxito.

La correcta gestidn de las partes implica
la calidad del conjunto. Si tenemos bien
gestionados y controlados cada uno de
los procesos del salon, tendremos como
resultado un servicio 6ptimo.

La suma de las mejoras en los procesos,
incrementa la calidad de los resultados.

Para ofertar servicios de buena calidad en el salon de peluqueria, es necesario:
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Planificar Ejecutar

¢Qué queremos? ;Qué tenemos? ;A donde vamos?. Diseflar un La buenas ideas y la elaboracion de planes no sirven de nada
plan de actuacién. si no se llevan a cabo. {Manos a la obra!
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Verificar Corregir

Mediante un control de los resultados analizar los niveles de Adoptar medidas correctoras en los casos en los que sea

cumplimiento del plany los niveles de satisfaccion del cliente.  necesario y disponer de recursos para la mejor continuidad.



La Ruta de la Calidad

La RUTA DE LA CALIDAD puede ser aplicada a los salones de peluqueria. Los servicios de cambios de forma temporales,
cambio de forma permanentes y los cambios de color, comparten las expectativas que el cliente deposita en sus resultados.

En la siguiente ruta, podras comprobar la importancia de conocer el QUE y el COMO.

|
| RUTA DE LA CALIDAD
| « Desde 2l primer * Saber qué es = Mostrar » Determinar 2 satisfaccidn
momento hacer que lo que quiere profesionalidad del resultado
se sienta atendido * Interpretar sus * Asesoramiento, * Fidelizar para que vuelva
necesidades informacidn * Cobrar el servicio
Qué Qué Qué « Qué «
REGEPCION ACOMODAR " HE’G‘L’:MHD GOBRO Y
5 8 EL PROCES
DEL CLIENTE DEL CLIENTE £ DESPEDIDA
P o TECNICO 4 4
Como Coémo Como Coémo
* Mirada » Escucha aﬁiva | « implicanda a toda Ia * Sonrisa y amabilidad
* Gesto » Observacion - L empresa en ayudar * Preguntas de control
. Hcelrcain-donnrs = Mostrando revistas + Puestos de trabajo ylo cuestiionario
al cliente * Realizacion Biar definitios » Obsequio promocional
propuesta : * Creandofanotando
* Aportindole ideas en la ficha del cliente
- * Proponiendo
v - v una proxima cita
PROCESO DE CAMBIO PROCESO DE CAMBIO PROCESO DE
DE FORMA TEMPORAL DE FORMA PERMANENTE CAMBIO DE COLOR

Qué & 4 Como
* |nstalaciones y equimiento adecuados

= Lhtilizando cosméticos de calidad
* Empleando elementos de comunicacion con

= Satisfacer las expectativas de los clientes
= Respetar las normas de segunidad e higiene

= Mantener la salud del cuerc cabelludo y del cabello
= Realizar un procesc técnico duradero al cliente: revistas, carta de colores, books. ..

» Respetar los tiempos comerciales * Manteniendo un nivel profesional y actualizado
» Informar adecuadamente para su mantenimiento * Con actitud positiva



Factores que Potencian la Calidad

La calidad no es igual para todo el mundo, cada uno la percibe de diferente forma, es un concepto subjetivo. Para que los
clientes opten por un determinado saldn, este debe tener un caracter diferenciador; algo que lo distinga de los demasy en los
que la calidad sea un referente. Los clientes que repiten son los que nos comunican con su presencia que hemos acertado en
los planteamientos comerciales y profesionales.

Dado que la calidad es un concepto relativo podemos hablar de:

La calidad percibida La calidad real

La que sienten los consumidores y es subjetiva. Se trata de La resultante de las actuaciones y procedimientos de la

la respuesta a lo que espera obtener el cliente. Si es propia empresa, asi como aquellas que le aportan un valor
positiva, favorece a la empresa ya que fideliza al cliente. anadido y diferencial y que en su conjunto son objetivas 'y
medibles.

El cliente comunica a la empresa:

- . ) La empresa transmite al cliente:
Accesibilidad. Facilidad para llegar al salon y moverse

en él. e Disponemos de instalaciones, aparatos, mobiliario y

Cortesia. Trato amable y con vocacién de atender al cosmeticos adecuados.

publico. e Demostramos profesionalidad con nuestras actuaciones.

Comunicacion. Interpretan lo que lo que demandamos e Estamos a la vanguardia en técnica y moda.

los clientes. e Ofrecemos servicios con buena relacién calidad-precio.

Competencia profesional. Percibimos el buen hacer; el « Facilitamos canales de comunicacion, buzén de
control en los procesos y el éxito en los resultados. sugerencias, mail.

Fiabilidad. Inspiran confianza en sus actuaciones. « Velamos por la confidencialidad de los datos de los

Seguridad. Nos sentimos protegidos. clientes.

Capacidad de reaccionar. Son activos y resolutivos e Aplicamos buenas practicas medioambientales.
frente a los imprevistos.

[ Ten en cuenta...

«No hay segunda oportunidad para causar una buena primera impresion.»



Control del Resultado Final en los Procesos

Generalmente se realiza por observacion directa, no solo por parte del profesional que ha realizado el proceso si no de su
supervisor cuya vision, probablemente, serd mas objetiva.

El control se realiza teniendo en cuenta diferentes parametros que nos den la informacion profesional sobre el resultado:

Cambios de forma Cambios de color

o Nivel de brillo y maleabilidad del cabello: un cabello con o Nivel de hidratacion y nutricion: que determinara un
un buen acabado debe presentar su cuticula cerrada por acabado con brillo.
lo que presentara un brillo adecuado, asi como con una » Logro del color: en relacién al color seleccionado en la

e Volumen conseguido: debe adecuarse al tipo de rostro 'y « Uniformidad: o no, del color; segun el planteamiento

al estilo personal y siempre satisfaciendo las previo que nos habiamos propuesto.

necesidades y gustos del cliente. .. . _
e Mision del color cumplida: aclarar, igualar, oscurecer o

e Raices: debemos conseguir un control de los remolinos y cubrir canas.
de los nacimientos del cabello, que por su forma natural

o Resultado: acorde al estilo personal, color de la piel y de

van en direcciones no deseadas y tienen tendencia a _ _
los ojos del cliente.

recuperar su alfa queratina.

e Puntas: hay que trabajarlas en la direccion del peinado
con el fin de que queden pulidas, es decir, brillantes y sin
encrespamiento.

e Tamaio y uniformidad del rizo: tanto en los cambios
permanentes y en los temporales, es importante controlar
el tamafo del rizo para cumplir con las expectativas del
cliente y la uniformidad del rizo para que el resultado sea
homogéneo.

Todo esto, siempre, encajando perfectamente en el estilo
personal del usuario.



Grado de Satisfaccion del
Cliente

Cuando hablamos del grado de satisfaccion, nos referimos al resultado de la
evaluacion que realiza un cliente, voluntaria o involuntariamente, de una
experiencia de consumo. Un cliente esta satisfecho cuando obtiene
soluciones eficaces a sus demandas. La plena satisfaccién se consigue
mediante la excelencia del trabajo realizado, tanto en los aspectos
profesionales como en el trato personal.

Cuando un cliente se siente unico, especial y con una imagen personal
mejorada, se eleva su autoestima, sintiendo esto como un «valor afadido
percibido».

Un cliente satisfecho nos proporcionara una sensacion agradable, de haber
realizado bien nuestra labor profesional, y si ademas conseguimos que vuelva
asiduamente habra fidelizado con el salén. Todavia podemos aspirar a mas:
hemos fidelizado al cliente pero ademas incluso atrae a otros clientes, es tan
grande su nivel de satisfaccion que se convierte en PRESCRIPTOR.

Un cliente prescriptor es aquel que conoce bien nuestro producto y servicio,
se identifica con ello, esta totalmente convencido y ejerce a su vez un gran
poder de conviccion en su entorno mas cercano. Le gusta nuestro saldon, su
situacion, los productos, el trato, el equipo humano, la seguridad que se le
transmite, la forma en que se trabaja... y lo dice, lo cuenta a la gente cercana a
él, atrayendo por lo tanto nuevos clientes al salén.




Asesoramiento Profesional para el
Mantenimiento

Para conocer este grado de satisfaccion de los usuarios del salén de peluqueria, tenemos diferentes recursos:

o

Observacion Valoracion

Por medio de los gestos y sonrisas de los clientes y Midiendo su grado de satisfacciéon mediante encuestas

también por el tono de voz con el que se expresen o se tipo que nos permitan conocer si estamos cubriendo las
justifiquen. necesidades y expectativas de los usuarios de nuestro
saldon de peluqueria y en qué deberiamos mejorar o

mediante foros o en la pagina web.

Mantener una clientela con un grado de satisfaccion alto, garantizara nuestra permanencia en la profesion, la rentabilidad del
negocio, y también, por qué no, nuestra propia satisfaccion personal y motivacion.

Mantenimiento segun el servicio

Mantenimiento del rizo
estructural de cabello
permanente o temporal

Asesoramiento sobre productos
especificos y técnicas de cuidado

para prolongar el efecto del rizado.

Mantenimiento del liso
permanente del cabello

Recomendaciones de productos y
rutinas para mantener el alisado y
proteger el cabello.

Mantenimiento del colory
la decoloracion

Consejos sobre champus,
mascarillas y tratamientos para
preservar el color y la salud del
cabello.



