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Bienvenidos a la Unidad Formativa UFO085: Diagndstico estético facial y
corporal. Esta unidad formativa pertenece al Modulo Formativo MF0354_2:
Seguridad y salud en servicios estéticos de higiene, depilacion y maqui-
llaje, que forma parte del Certificado de Profesionalidad IMPP0208: Servicios
estéticos de higiene, depilacion y maquillaje, de la familia profesional Ima-
gen Personal.

La finalidad de esta unidad formativa es ensenar al alumno a comunicarse
con el cliente para obtener informacion sobre sus necesidades y expectativas,
observar las caracteristicas anatomo-fisiologicas del cliente y su estilo para
seleccionar los servicios estéticos y atender al cliente durante la realizacion de
los servicios de estética que se le presten en el salon. Para ello, se repasaran
las técnicas de atencion al cliente y se estudiaran la anatomia, fisiologia y pa-
tologia humana basicas aplicadas a la estética facial y corporal y también las
de la piel y sus anexos. Por Ultimo, se clasificara y describira la aparatologia
empleada en el diagndstico estético facial y corporal.

Al finalizar esta Unidad Formativa aprenderas a:

— Aplicar técnicas de atencion al cliente de los servicios estéticos en el
centro de belleza.
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— Relacionar las caracteristicas y el estado de la piel del cliente con el funcio-
namiento de los diferentes aparatos y sistemas del cuerpo humano, para
aplicar cuidados estéticos de higiene, hidratacion, depilacion y maqguillaje.

— Observar las caracteristicas y condiciones anatomo-fisioldgicas de la piel
y SUS anexos, para atender correctamente las necesidades y demandas
estéticas del cliente.
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1.1. Recepcion

El cliente es el protagonista y pieza principal en cualquier tipo de empresa, ya
sea comercial o de servicios.

Toda empresa, tiene una misma finalidad: la obtencion de beneficios econo-
micos. Para lograr este objetivo, se delberan ofrecer una serie de productos o
servicios, gue creen una necesidad de ser consumidos o demandados.

En este punto entra el protagonismo del cliente. Es el que decidira, si los pro-
ductos o servicios que ofrecemos son los que necesitan. De él dependera la
existencia de cualquier tipo de negocio, asi como sus garantias de futuro. En
definitiva, del cliente dependera el fracaso o éxito de nuestra empresa.

Un centro de estética es un establecimiento de servicio al cliente, es una em-
presa donde se presta un servicio para la obtencion de un beneficio.

Nuestros clientes, no buscan una prestacion cualquiera, necesitan sentirse
bien con ellos mismos, necesitan mejorar su imagen, buscan seguridad, solu-
cionar un problema fisico, etc.

Para el profesional, como empresario, o trabajador de la empresa, necesita
clientes que vuelvan para incrementar los beneficios, sin ellos, Nno tendremos
nada.

Analizando este concepto, debemos valorar al cliente como una meta pro-
fesional. Cuantos mas clientes consigamos, mayores seran los ingresos del
establecimiento, pero sin olvidar: “EL CLIENTE VUELVE DONDE EL TRATO
Y LOS SERVICIOS SON LOS MEJORES”.

Deberemos considerarlo como persona Unica, ofreciéndoles un servicio dife-

rente y especial, sin caer en el error de que sabe menos que Nosotros, v por
lo tanto no se dara cuenta de los errores o fallos que podamos cometer. Por
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el contrario, el cliente, por insignificante que parezca, siempre sabe 10 que
quiere.

Puesto que compartimos el mercado con empresas gue prestan servicios se-
mejantes, que cubren las mismas necesidades, deberemos establecer unas
diferencias para conseguir el mayor nimero de clientes satisfechos.

En la actualidad, y debido a la competencia, no basta con ser el mejor profe-
sional. Deberemos saber como dar el mejor servicio para fidelizar al cliente. La
calidad en el servicio debera ser nuestra ventaja mas competitiva

Para ello, deberemos conocer qué es la atencion al cliente, desde el punto de
vista de la calidad, conociendo las estrategias y principales reglas de Atencion
al Cliente.

La atencion al cliente se centra basicamente, en dos momentos esenciales de
actuacion en el trato directo:

—  El primer contacto, que centraremos en la recepcion del cliente

— La relacion profesional-cliente que consiste en el servicio que vamos a
prestar

Tanto en uno como en otro, el cliente es nuestro principal foco de atencion,
es nuestro objetivo, el conseguir que se sientan bien, que confien en Nnuestra
profesionalidad y que nos sean fieles.

Recepcion de un hotel

12
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Dependiendo del tipo de centro, pueden estar muy diferenciados y separados:

— Centros de estética o spa, donde la recepcion esta completamente sepa-
rada, contando con recepcionista.

— Gabinete de estética, donde la recepcion la realiza el mismo profesional
gue prestara los servicios estéticos.

De cualguier forma, tanto en una como en otra, la calidad en la atencion de-
bera tener las mismas caracteristicas.

Para ello contaremos con dos elementos fundamentales, sin los cuales no se
concibe el funcionamiento de ninguna empresa:

- Teléfono

— Agenda (de papel o informatica)

EL USO CORRECTO DEL TELEFONO

El uso correcto del teléfono proyecta la imagen vy eficacia de los servicios que
ofrecemos. Es uno de los canales de comunicacion imprescindible para el

centro

A través de su adecuado uso, podemos trasmitir multitud de valores del centro
(imagen, eficacia, compromiso).

Teléfono

Su uso generalizado esta determinado por los numerosos beneficios, que re-
portan:

13
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Versatilidad: informacion y atencion al cliente
Rapidez

Gran cobertura geografica

Flexibilidad

Eficacia

Comodidad

Inmediatez

Personal

Por todo ello, conviene conocer las reglas basicas para poder utilizarlo de
forma correcta. Al contestar al teléfono, deberemos tener en cuenta los si-
guientes puntos:

14

Responder con seguridad, para transmitir control total de la situacion, ha-
ciéndolo con voz clara y agradable.

Junto al teléfono, se dispondra de un bloc de notas donde se apuntaran
los recados o cualquier informacion de interés. La memoria puede fallar y
cualquier olvido puede tener consecuencias desfavorables.

Las llamadas deben contestarse 1o antes posible, no se debe dejar sonar
el teléfono mas de tres toques, para gue el interlocutor no se impaciente.
Ademas, el sonido repetido del teléfono sin ser atendido, causa muy mala
impresion para los clientes que se encuentren en el centro.

Al responder, la respuesta debe ser amable y educada, con frases senci-
llas y directas como:

Centro de estetica.......... Buenos dias, le habla Cecilia ¢en qué puedo ayudarle?

El tratamiento sera de “usted” para todas las llamadas, mientras que el
interlocutor 1o de diga lo contrario. Aungue se conozca a la persona que
llama, en el trabajo, se debera tratar con el debido respeto. El tratamiento
que se puede utilizar es el de Senor/Sefora con el apellido, o Don/Dofa
con el nombre



q

— Se debera mantener la calma, aungque la persona que llama pierda los
nervios o se comporte de forma grosera. Hay que ser paciente, sin perder
los nervios y los buenos modales.

—  Nunca taparemos el auricular con la mano para hablar con terceras perso-
nas, ya sea de la persona con la gue hablamos o de cualquier otra cosa.
Al otro lado del teléfono se suele ofr, y resulta de muy mala educacion.

— Para despedimos, una de las palabras mas utilizadas es “gracias”. ... ..
por su llamada, por su atencion, etc.

— Al colgar, lo haremos de forma delicada, procurando que cuelgue primero
el interlocutor. Cualquier sonido brusco, da la impresion de un portazo en
las narices, originando una mala impresion a nuestro futuro cliente.

Aungue atender al teléfono parezca una actividad simple, no delbemos olvidar,
que lo que transmitimos es la imagen y calidad de nuestro centro. Aungue
NO NOS vean, se puede transmitir la sonrisa 0 amabilidad. Procurando gue no
hacerla de forma mecanica o forzada, ya que eso también lo puede percibir
perfectamente el interlocutor

EL USO DE LA AGENDA

La agenda es sumamente importante, para programar el tiempo y adecuar los
horarios. De ella dependera la informacion de forma inmediata para transmitir
al cliente.

Para ello se debera llevar un control exnaustivo de los clientes, para saber: fe-
chas de citas, datos personales gue Nnos permitan ponernos en contacto ante
cualquier eventualidad, poder realizar un cambio de cita rapidamente, etc. Asi
como controlar de igual manera la agenda personal del profesional y adecuarla
a las citas con clientes, etc.

Por insignificante que parezca, un error en la agenda, que pueda provocar
malestar en el cliente, puede originar su perdida y por consiguiente, una mala
imagen hacia futuros clientes por la transmision del “boca a boca”.

En la actualidad, en los centros de estética son cada vez mas frecuentes los
programas de gestion de agendas por ordenador, confeccionadas de forma
personalizada para el uso o actividades que se realicen.

De cualquier forma, ya sea manual o informatizada, los objetivos o finalidad
que debe cumplir la agenda, seran:

15
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—  Conseguir la puntualidad en la prestacion de los servicios al cliente. Todos
valoramos nuestro tiempo, vy resulta muy desagradable tener que espe-
rar. Saber manejar el tiempo puede ser un factor muy relevante para una
buena reputacion.

— Al conocer los servicios gue se van a prestar, se podran establecer de
forma realista los tiempos para el establecimiento de las citas.

— Ante cualquier imprevisto, deberemos tener la capacidad de reprogramar
la agenda, notificandolo a los clientes afectados con el tiempo necesario,
sin gue suponga un dano irreparable para el centro.

La recepcion del cliente en los Centros de Estética, podemos separarla en
tfres momentos:

—  Primer contacto

— Informacion y confirmacion de cita

—  Despedida

El primer contacto

El primer contacto es el momento mas critico. La primera impresion que refle-
jemos, sera la imagen gue tendran de nosotros: seria, incompetente, desagra-
dable, formal, profesional, etc.

Es el momento clave para “ganar o perder un cliente”. Por lo tanto, depen-
diendo de nuestra atencion, de si hemos sabido interactuar emocionalmente

con el cliente, y hemos conseguido transmitirle bien el mensaje “somos lo que
realmente quieres y necesitas’. Halbremos conseguido nuestro objetivo.

De ese breve momento dependera la concepcion que adquiera el cliente so-
bre nuestro centro.

No importa si es presencial o por el telefonico, debemos tener en cuenta que,
dependiendo de como le atendamos, el cliente se llevara una mejor o peor
opinidn. La forma en que respondamos, mostrara la calidad del servicio que
podemos ofrecerle.

Debemos tener presente, que la atencion al cliente es el nexo de union de tres
conceptos:

—  Servicio al cliente

16



—  Satisfaccion del cliente
—  Calidad del servicio

Mediante el esmerado trato durante la prestacion del servicio, el cuidado de
los detalles, la buena disposicion; se logra complacer v fidelizar al cliente. No
tiene resultados inmediatos, pero es un objetivo a conseguir.

El principio esencial para la atencion al cliente es la comunicacion, por ser la
base de toda relacion humana. Consiste en la transmision de informacion de
un emisor a un receptor, por medio de una serie de signos conocidos por
ambos

Estos signos pueden ser a través de la comunicacion oral, o la comunicacion
corporal (gestos).

Para conseguir nuestros objetivos, debemos destacar una serie de cualidades
que hay que cuidar y trabajar:

Buenos modales y cortesia

La cortesia es una de las principales reglas de oro para agradar a quienes Nos
rodean, sean clientes, compafneros o superiores. Jamas se exteriorizara el
mal humor y de ninguna manera, se mostraran preferencia ante determinadas
personas, hay que hacerles sentir Unicos e individuales.

Hay que saber como tratarlo en cada momento vy circunstancia, durante toda
Su estancia en el centro.

El cansancio o la irritacion ante cualquier eventualidad, no debe jamas, tras-
mitirse.

Los modales deben ser suaves y discretos. La impresion que se suscite en
el recibimiento, influira en la opinion vy actitud del exterior hacia nuestro centro.

El saber ser amable, ofrecer colaboracion a quien lo solicite, una mueca de
sonrisa en la cara con un saludo de “buenos dias”, hara que dicha atencion
sea de primera clase.

Capacidad de analisis

Es la capacidad de comprender una situacion a partir de la presencia de unos

factores. Es decir, ser capaces identificar situaciones, a través de las personas
y tomar la determinacion adecuada, sin originar ninguin tipo de tension.

17
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Es muy importante saber reaccionar ante cualquier imprevisto, sin perder la
compostura. Lo que cologuialmente se suele decir, “controlar la situacion”.

“‘Cada persona es un mundo”, debemos estudiar la personalidad del cliente
para saber cOmo reaccionar, ante un imprevisto, o también, para saber qué
tipo de respuesta seria la mas apropiada.

Dependiendo del comportamiento del individuo se hace una correspondencia
con su temperamento, vy asi prediciendo su reaccion, actuar de forma que
mas agrade al individuo. En la tabla siguiente se hace un breve resumen de
algunos temperamentos tipo que podemos encontramos, v la respuesta de

reaccion mas adecuada.

TEMPERAMENTO CARACTERISTICAS A DES-
MAS FRECUENTE TACAR

Silenciosa Mutismo exagerado

Locuaz Habla mucho sin concentrar-
se en nada

Autosuficiente Cree saberlo todo y suele ser
orgulloso

Indecisa Persona insegura a la que
importa mucho la o de los
demas

Colérica Su principal caracteristica la

rapidez de reflejos y en su
forma de hablar. Suelen ser

muy susceptibles

Astuta Se valoran mucho y se creen
muy inteligentes. Suelen ser
desordenadas

Desconfiada Son personas débiles por

naturaleza que se esconden
tras una pantalla de escepti-
cismo. Su autodefensa es la
provocacion

18

COMPORTAMIENTOS DE RES-
PUESTA

Hay que darle conversacion,
hacerla hablar para saber como
piensa

Debemos controlar el tema de
conversacion,

Siempre se debe hablar con
seguridad y de forma afirmativa,
escuchando atentamente con
cortesia

Le ayudaremos en la toma de
decisiones, pero con calma,
mostrando mucha seguridad

Es preciso ser rapido en los
servicios, cualquier insinuacion
debe ser indicada con tacto.

Conviene escuchar sus genia-
lidades y grandes ideas, sin
ironia, y recordarle el momento
de su nueva visita

Mucha prudencia, no entrar en
sus provocaciones y, en todo
momento, mostrar mucha se-
guridad en lo que se hace



—  Discrecion y el buen criterio

Es el saber mantener la confidencialidad y actuar siempre con discrecion y
respeto, es la mejor manera de conseguir la confianza del cliente

—  Firmeza

Se debe actuar siempre con seguridad, sin dejarse intimidar ante cualquier
situacion o actitud, pero sin perder la cortesia. Hay que transmitir siempre una
gran seguridad

— Paciencia

Ante situaciones o actitudes desagradables, ya sea por parte del cliente o por
el funcionamiento intero del centro, se debe mantener la calma, no mostrar
nunca groseria, sarcasmo, ansiedad o altaneria.

—  La comunicacion

Es el componente basico en la recepcion tanto personal como por teléfono.
En ella debemos prestar atencion tanto a la comunicacion verbal, como a no
verbal

— La comunicacion verbal es la utilizacion de palabras habladas o escritas,
para transmitir un mensaje coherente, en el que hay que cuidar los si-
guientes aspectos:

El lenguaje con el uso correcto del idioma utilizando términos co-
rrectos que contribuyan a lograr un lenguaje delicado y elegante,
con frases gramaticalmente correctas. Con palabras que agraden y
hagan un efecto favorable a nuestro interlocutor

La calidez de voz. Una voz serena da seguridad y comprension,
chillona denota ordinariez, quebradiza da tristeza, la fuerte autori-
dad.

El volumen o intensidad. Cuando el volumen de voz es bajo, el
ambiente se hace mas confidencial e intimo, nunca se hablara con
vOz muy alta.

La entonacion es muy importante para causar un efecto tranquili-
zador, por ello debemos utilizar una voz célida y amistosa, hablando
sin prisas y con una vocalizacion correcta para facilitar una mejor
asimilacion y entendimiento.
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El acento, se utilizara para pronunciar con claridad
El tono vy la entonacion. No puede ser constante

La diccién, pronunciacion v fluidez. Determinan la forma de hablar
hay que conseguir vocalizar correctamente acentuando los sonidos
y evitar las coletillas

Velocidad. La velocidad de pronunciacion debe ser moderada
seremos mejor entendido si hablamos sin prisas

El tiempo de hablar debe ser controlado. hay que guardar el mismo
tiempo que en la escucha, dejar que el cliente se exprese sin ago-
biarle, podremos detectar mejor sus necesidades.

Hay que saber escuchar, no consiste simplemente en callarse y
oir. Una escucha eficaz consigue establecer un ambiente de con-
fianza entre cliente y profesional. Una actitud receptiva sera agrade-
cida por el cliente

La comunicacién no verbal o corporal se produce encuentros perso-
nales, cara a cara, en la con los gestos que transmiten las emociones y
sentimientos. Acompafando siempre a la comunicacion verbal. Ambas,
cuando se utilizan simultaneamente, influyen notablemente en la impre-
SioN que causamaos a otras personas.

Los mensajes no verbales pueden cumplir varias funciones:
Reemplazar las palabras
Enfatizar el mensaje verbal
Regular una conversacion, (con una mirada se puede hacer callar)

Debemos aprender a comunicamos y expresarnos positivamente con
nuestros gestos y posturas:

Expresion facial. Es la principal via por la que demostramos las
emociones. Debemos conservar siempre la sonrisa, demuestra
acuerdo y entendimiento cuando se intercambia.

Contacto ocular. La mirada puede abrir o cerrar los canales comu-
nicativos. En el intercambio de miradas, se establece una comu-
nicacion. En cambio, si se retira la mirada, significa querer evitar el



