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INTRODUCCION

Esta norma profesional tiene como objetivo principal la profesionali-
zacion del sector y el acercamiento a la calidad de los establecimientos de
Pelugueria y/o Estética de Bizkaia, poniendo especial interés en las necesi-
dades y expectativas de la clientela.

El cumplimiento de los requisitos especificados en esta norma pro-
fesional, permitira a las empresas de Peluqueria y/o Estética de Bizkaia ofre-
cer unas prestaciones en innovacion, arte y calidad que se aproximen mas
a las expectativas y necesidades de la clientela y al cumplimiento de los
requisitos legales de aplicacién.

Los cambios sociologicos ocurridos en las Ultimas décadas, como la
incorporacion de la mujer al mercado de trabajo, el mayor nivel de formacion
e informacién de las personas consumidoras sobre la calidad, las modas y la
importancia de la buena imagen personal en la sociedad actual, han tenido
una influencia decisiva en los hébitos de consumo de la ciudadania, facili-
tando la aparicion de nuevas ofertas de servicios, capaces de anticiparse a
las nuevas necesidades.

Asf esta norma profesional se desarrolla pensando en los elementos
de la innovacion, el arte y la calidad del servicio.

Los objetivos que se pretenden conseguir con la implantacién de la
misma son:
* Mejorar la calidad del servicio prestado a la clientela

* Mejorar la gestion de las empresas de Pelugueria y/o Estética
* Mejorar la imagen de las empresas de Peluqueria y/o Estética
* Mejorar las competencias profesionales y empresariales

* Profesionalizar la gestion de las empresas de Pelugueria y/o Estéti-
ca, potenciando el desarrollo de los recursos humanos

* Orientar a las empresas de Pelugueria y/o Estética hacia la innova-
cién continua

* Proporcionar al publico una garantia de calidad del servicio que
van a percibir

* Diferenciar a las empresas de Peluqueria y/o Estética que adopten
esta norma profesional, por medio de la calidad y el arte en la pres-
tacién del servicio.




PROFESIONALTASUNA
ARTEAETAKALITATEA

PROFESIONALIDAD
ARTEY CALIDAD

BIZKAIA

OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Esta Norma Profesional estara dirigida tanto al personal profesional
contratado, como a la propiedad y persona gestora de las empresas de Pe-
lugueria y/o Estética de Bizkaia con el fin de que perciban la existencia de
una serie de modificaciones en los habitos profesionales y laborales, de facil
aplicacion y que comportan un aumento de la calidad y la profesionalidad.

Esta Norma Profesional daré respuesta a las necesidades del sector,
tanto de la clientela como de las empresas del mismo y establece los re-
quisitos de calidad y profesionalidad para las actividades de Peluqueria y/o
Estética de Bizkaia.

Como consecuencia del seguimiento de esta norma, las empresas
de Pelugueria y/o Estética de Bizkaia y el sector observaran:

1. Profesionalizaciéon del sector
2. Mejora de la imagen de las empresas de Peluqueria y/o Estética
en el mercado actual.

3. Mayor fidelizacion de clientela actual y captacién de clientela po-
tencial



TERMINOS Y DEFINICIONES

CALIDAD DEL SERVICIO: Capacidad para satisfacer las expectati-
vas y requisitos de la clientela durante la prestacion del servicio y/o
venta.

CLIENTELA: Cualquier persona fisica o juridica susceptible de perci-
bir el resultado y/o desarrollo de nuestra actividad.

CORTESIA: Amabilidad, cordialidad, atencion y respeto mostrado por
el personal de las empresas de Pelugueria y/o Estética a la clientela.

COMPETENCIA PROFESIONAL: Conjunto de destrezas y conoci-
mientos necesarios para desarrollar adecuadamente el servicio y/o
venta.

PLANTILLA: Aquellas personas que tengan un vinculo laboral con
la empresa.

EMPRESA PROVEEDORA: Organizacién que proporciona un pro-
ducto o servicio a las empresas de Peluqueria y/o Estética.

SEGURIDAD: Inexistencia de peligros o riesgos que atenten contra
la integridad fisica de la clientela y el personal en las empresas de
Peluqueria y/o Estética.

EMPRESA DE PELUQUERIA Y/O ESTETICA: Cualquier persona fi-
sica o juridica que desarrolle la actividad de Peluqueria y/o Estética,
cumpliendo con la legislacién vigente.

EQUIPAMIENTO: Mobiliario, herramientas y material necesario para
el desarrollo de la actividad de Pelugueria y/o Estética.

CERTIFICADO PROFESIONAL: Certificado expedido por las aso-
ciaciones representativas del sector que evidencia que la persona
que lo recibe dispone de la formacion basica y experiencia necesaria
para el ejercicio de la actividad.

PERSONA RESPONSABLE: Persona que retine los conocimientos y
capacidades para el desarrollo de la actividad, segln lo especificado
en esta norma. Esta persona debe estar en disposicion del Certifica-
do Profesional.

INNOVACION: Todo cambio, aplicacion de conceptos, servicios y
précticas nuevos o mejorados, basados en el conocimiento y que
generan valor para la empresa.

ARTE: Es la actividad que requiere de un aprendizaje y a su vez
puede limitarse a una habilidad técnica; en las que el ser humano
expresa ideas, o es capaz de generar un sentimiento en una tercera
persona utilizando diferentes recursos.




REQUISITOS DE APLICACION

Con el fin de garantizar la calidad del servicio ofrecido al publico y la
seguridad tanto de éste como de la plantilla, se deberdn cumplir los siguien-
tes requisitos legales:

REQUISITOS LEGALES

En cuanto a los requisitos legales de aplicacién, esta norma exige el
cumplimiento de:

* Licencia de Apertura correspondiente a cada establecimiento y

cumplimiento de las normas higiénico sanitarias municipales que

pudieran existir en su caso.

* Alta en el IAE

* Ley de Prevencion de Riesgos Laborales

* Revision anual de los extintores por un mantenedor autorizado,

segln establece la legislacién de referencia

* Sefializacion de emergencia necesaria

* Aquellos establecimientos que empleen los datos personales de la

clientela para el envio de correspondencia, correos electrénicos, etc.

(ofertas, tarjetas de fidelizacién, bonos de descuento, etc.), deberan

darse de alta en la Agencia de Proteccion de Datos (L.O.PD.) para el

cumplimiento de la legislacion aplicable al respecto.

* Hojas de reclamacion a disposicion de la clientela.

* Otros requisitos legales aplicables al sector o actividad desarrolla-

da por cada establecimiento.

NORMAS HIGIENICAS DE FUNCIONAMIENTO GENERAL

El nivel de seguridad e higiene en el trabajo se considera adecuado
cuando se cumplen los siguientes puntos:

* El instrumental que atraviesa y/o corta o rasura la piel debe ser de

un solo uso.

* El material no desechable debe esterilizarse después de cada uso

(por ejemplo: alicates de manicura).

* Para proceder al rasurado, se deben emplear cuchillas desecha-

bles, nunca una navaja tradicional.

* Al desechar objetos punzantes o cortantes (agujas de depilacién

eléctrica, cuchillas, material de piercings, micro-pigmentacién,...)

debe hacerse en un recipiente de material resistente habilitado a tal

efecto (normalmente plastico).




* El resto de equipos de trabajo como peines, tijeras, ganchos para
mechas,... deben ser desinfectados o esterilizados cuando se man-
chen con sangre. Para esterilizar se recomienda en primer lugar, los
autoclaves (a 120 grados durante 15 minutos) y, en segundo lugar
los esterilizadores de calor seco (hornos, estufas, etc. a 170 grados
durante 1 hora). Los métodos recomendados para desinfectar instru-
mentos son los siguientes:
a) Ebullicion: los objetos que resistan altas temperaturas (por
ejemplo, tijeras, pinzas de depilacion, etc.) se introduciran en un
recipiente con agua hirviendo manteniéndolos sumergidos du-
rante 20 minutos.
b) Lejia diluida al 10%: los objetos que no resistan altas tem-
peraturas (por ejemplo: peines y otros objetos de plastico), se
desinfectaran sumergiéndolos en lejia diluida al 10% (una parte
de lejia en nueve de agua fria) durante 20 minutos. La lejia no se
debe utilizar para desinfectar objetos metalicos ya que su uso
prolongado corroe el metal. Las preparaciones de lejia diluida
pierden poder desinfectante con el tiempo, por lo que se deben
realizar el mismo dia o, mejor, en el momento de su utilizacion.
Las toallas, pafios, batas, etc., manchados de sangre se lavaran
en lavadora automatica en un programa de 60 grados durante 30
minutos. Si se derramase sangre sobre una superficie (suelos,
mesas, etc.) se cubrird la zona con pafuelos o toallas de papel
desechable o con papel higiénico, y se vertera sobre ellos lejia
diluida al 10% dejandolo asi durante unos 10 minutos y eliminan-
dolo posteriormente en la basura.
c) Alcohol al 70%: este producto tiene la ventaja de que no co-
rroe el metal. El tiempo de desinfeccién recomendado es de 20
minutos. No hay que olvidar que el alcohol se evapora, por lo que
se mantendra cerrado el recipiente mientras estén sumergidos
los objetos a desinfectar.
d) Glutalraldehido al 2% durante 20 minutos.
* El lapiz corta sangre nunca debe reutilizarse. Se recomienda el uso
de corta sangres desechables.
* Como norma general de higiene, se recomienda el lavado una vez
al dia de todo el material utilizado (tijeras, peines,...) con agua, jabén
y cepillo.
* Cualquier herida o lesion que un profesional tenga en sus manos
debe ser cubierta con una tirita 0 un apdsito similar durante el desa-
rrollo de su trabajo




INFRAESTRUCTURA

EQUIPAMIENTO MiNIMO

Para asegurar la prestacién de una calidad en el servicio, en este
apartado se especificara el equipamiento técnico minimo del que debera
disponer cada establecimiento.

Los establecimientos de Peluqueria:

* Lava-cabezas

* Sillén regulable

* Espejo por persona

* Zona de espera

* Esterilizador

* Bano a disposicion del cliente no necesariamente en el mismo local

Los establecimientos de Estética:

* Camilla (recomendable regulable en altura)

* Cabinas con lavabo

* Esterilizador

* Espejo a disposicion de cada persona

* Bafo a disposicion del cliente no necesariamente en el mismo local

Ademas de lo especificado, se debe disponer del equipamiento/
herramientas indispensables para la realizacién de los diferentes servicios
ofertados en funcién del tipo de establecimiento.

NOTA 1: En el caso de las Peluquerias se recomienda disponer de
un sistema de climatizacién y de sillones con apoya pies.

NOTA 2: En el caso de Centros de Estética que realicen tratamien-
tos corporales, es recomendable disponer de una ducha.

LIMPIEZA DEL ESTABLECIMIENTO

Con el fin de mantener un adecuado estado de limpieza e higiene:

* Se debe realizar la limpieza y desinfeccion de las instalaciones
(suelos, zonas de trabajo, bafos,...) diariamente y con productos
desinfectantes.

* El material y la zona de trabajo de las empresas de Peluqueria y/o
Estética deben de ser de facil limpieza.




ORGANIZACION Y GESTION

En este apartado se especifican las pautas para realizar una adecuada
gestion del negocio:

GESTION DE COMPRAS Y EMPRESAS PROVEEDORAS

La empresa debe asegurarse de que los productos comprados cum-
plen con los requisitos de compra especificados mediante el registro de los
pedidos realizados y la inspeccion en recepcion de los mismos.

Las empresas de Peluqueria y/o Estética deben evaluar y seleccio-
nar a la empresa proveedora en funcién de su capacidad para suministrar
los productos adecuados con los requisitos necesarios por cada organiza-
cion.

Las empresas de Peluquerfa y/o Estética deben disponer de un lista-
do de empresas proveedoras en el que se especifique el tipo de productos
comprados o servicios prestados por cada uno de ellos.

NOTA: En el caso de las compras directas, no se considera necesario
registrar los pedidos.

STOCKS MiNIMOS

Se recomienda crear un listado de stock minimo de productos en
el que se reflejen los productos considerados indispensables para un buen
funcionamiento del negocio y asi evitar la acumulacién de productos y por
tanto evitar su caducidad y el exceso de inversion.

GESTION POR PROCESOS

Cada establecimiento debe documentar cudles son sus procesos
principales y elaborar unas pautas de actuacién para cada uno de ellos.

En todo caso se deberan documentar los procesos de:
* Recepcién y Despedida al cliente
* Gestion de quejas / sugerencias

(Véase Anexo 2 de la presente Norma Profesional)



ORGANIZACION Y GESTION

GESTION ECONOMICA

Las personas responsables de la gestion de las empresas de Pelu-
querifa y/o Estética deberan, con el fin de tomar decisiones acertadas para la
gestion del local, disponer de al menos:

* El cierre mensual de Ingresos y Gastos del negocio
* El cierre del ejercicio anual (Resultado del ejercicio, Ingresos y Gastos)

* Una prevision de Ingresos y Gastos a comienzo de cada ejercicio
econdmico.

Aquellas personas responsables que no dispongan de los conoci-
mientos suficientes para el control econdmico de su negocio, deberan asis-
tir a un curso de formacién en las Asociaciones Profesionales para adquirir
las competencias necesarias para ello.

GESTION DE MEJORAS

LLas mejoras pueden venir por parte de sugerencias de la clientela,
sugerencias de la plantilla, andlisis de las encuestas de satisfaccion o ideas
de la Direccion.

Se recomienda realizar peridédicamente una reunién con el personal
para detectar posibles &reas de mejora.

Cuando se detecta una idea de mejora se analizan las posibilidades
de éstay si es viable se anotaran para poder realizar el seguimiento adecua-
doy el anélisis de su efectividad.

GESTION AMBIENTAL

Hoy en dia somos conscientes del impacto que nuestras actividades
profesionales tienen sobre el medio ambiente, por lo que se han definido
unas pautas sobre buenas practicas ambientales aplicables a las empresas
de Peluqueria y/o Estética:

* Se recomienda estar al dia de los métodos, materiales y productos

alternativos de menor peligrosidad y toxicidad.

* Utilizar materiales provenientes de recursos renovables, obteni-
dos o fabricados por medio de procesos que supongan un minimo
empleo del agua y energia y materiales y productos elaborados con
elementos reciclados.



* Desarrollar practicas de ahorro de materiales, productos, agua y
energia.

* Se recomienda instalar en los grifos dispositivos para limitar la pre-
sién, difusores y temporizadores para disminuir el consumo.

* Aprovechar al maximo la luz natural, colocar temporizadores, utili-
zar ldAmparas de bajo consumo, si se utilizan tubos fluorescentes no
apagarlos y encenderlos con frecuencia ya que en el encendido se
produce el mayor consumo.

* Reducir la produccién de residuos y gestionar estos de manera
que se evite el dafno ambiental y a las personas.

* Para las instalaciones se deben elegir elementos con materiales
exentos de emanaciones nocivas, duraderos, transpirables, resisten-
tes a las variaciones de temperatura, facilmente reparables, obteni-
dos con materiales renovables y reciclables.

* A la hora de comprar equipos se deberian solicitar aquellos que
tengan los efectos menos negativos para el medio ambiente (con
bajo consumo de energia y agua, baja emision de ruido, etc).

* Se debe intentar utilizar los equipos mas duraderos y con menos
consumo de recursos no renovables y energia.

¢ Se debe intentar elegir materiales y productos con certificaciones
que garanticen una gestion ambiental adecuada.

* Se debe evitar el uso de productos en aerosoles siempre que exis-
tan otros de igual eficacia y menos dafiinos para el medio ambiente.

* Intentar comprar evitando el exceso de envoltorios y en envases
de un tamafno que permita reducir la produccién de residuos y en-
vases.

* Manejar cuidadosamente los equipos para evitar fallos que pro-
duzcan residuos.

* Cuidar la manipulaciéon de reactivos y productos para evitar errores
gue hagan necesaria la repeticién del procedimiento y por lo tanto el
aumento de residuos.

* Se debe cerrar herméticamente y etiquetar adecuadamente los
recipientes de productos peligrosos.

* Los productos quimicos deben estar colocados correctamente
para evitar su deterioro o rotura y se debe dispone de las fichas de
seguridad de cada uno de ellos.




ATENCION A LA CLIENTELA

MEDICION DE LA SATISFACCION DE LA CLIENTELA

El establecimiento deberé realizar al menos anualmente una encues-
ta con el fin de conocer la satisfaccion de la clientela. Asimismo se deberan
analizar los datos recogidos para poder poner en marcha las ideas 6 areas
de mejora surgidas de estas encuestas.

Cualquier modelo de encuesta empleado debe contener un espacio
para que el cliente exprese su opinion.

(Véase Anexo 1: Posibles aspectos a tener en cuenta en la elaboracion de la
encuesta)

REQUISITOS DEL SERVICIO

Todo establecimiento debe disponer de unas normas para el co-
rrecto trato a la clientela (en estas normas se deben hacer referencia a la
manera de dirigirse al cliente a su llegada, a la realizacién de reservas, a la
despedida,..).

Se recomienda que para dar una mejor atencién se adopten herra-
mientas informaticas para agilizar la gestion.

La atencion a la clientela se considera adecuada cuando:
* 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 satisfaccién.

* 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 emo-
cional).

* 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 sefales de reconocimiento a la
clientela habitual y utilizard su nombre, siempre que sea posible.

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

* Ante las quejas y reclamaciones planteadas, el personal del esta-
blecimiento muestre en todo momento respeto.

* La Direccion comprueba que la publicidad y las campanas promo-
cionales 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 mar-
cados 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
informaré de aquellas alternativas que amplien o reduzcan las posi-
bilidades de atencién al publico.

* El personal esté atento para ayudar facilitando el acceso y movili-
dad en el interior del establecimiento, cuando se requiera.

GESTION DE RECLAMACIONES

La empresa debe definir un sistema de gestion de incidencias, que-
jas y reclamaciones. Este sistema debera ser conocido y utilizado por todo
el personal del establecimiento.

La queja o reclamacién puede ser recogida por cualquier persona
de la plantilla quién la dejara registrada en las hojas creadas a tal efecto y
avisaré a la persona responsable para su adecuada gestion y cierre.

Este sistema incluird el uso de Hojas de Reclamaciones Oficiales en
aquellos casos en los que sean exigidas por la clientela, segun la legislacion
vigente.




ATENCION A LA CLIENTELA

Cualquier sugerencia, queja, reclamacién que se realice o cualquier
incidencia que afecte a la calidad del servicio en el establecimiento, debe
ser documentada y comunicada a Direccidn para su andlisis, de forma que
se tenga en cuenta para la mejora del servicio prestado.

GESTION DE CITAS

Los establecimientos que gestionen la prestacién de su servicio me-
diante la modalidad de cita previa, deben dejar éstas registradas a través del
método que consideren méas adecuado para su negocio.

NOTA: Siempre que sea posible se debe respetar el orden de las
citas.

TICKET Y FACTURA
Se considera cubierto este apartado cuando:

* Se entregue un ticket o factura de compra siempre que se solicite.
Este ticket debe contener la cantidad e importe del servicio prestado
y/o de los articulos comprados, CIF, IVA, y Razdn Social del estable-
cimiento.

* Se entregue justificante de la operacion bancaria cuando el pago
se efectle mediante tarjeta.




CUALIFICACION DEL PERSONAL

El personal que realice trabajos que afecten a la atencion al publico
y/o a la calidad del servicio debe ser competente con base en la educacion,
formacion, habilidades y experiencia profesional.

La empresa debe nombrar en cada establecimiento al menos una
“Persona Responsable” que debe estar acreditada mediante un Certificado
Profesional emitido por las Asociaciones Profesionales.

NOTA: la “Persona Responsable” podra ser aquella que cumpla con
los requisitos especificados en el punto 8.2 de la presente norma. Bien
la propiedad de la empresa, o cualquier persona que ésta designe.

REQUISITOS DE CUALIFICACION PROFESIONAL

Las empresas de Peluquerfa y/o Estética deberan demostrar que po-
seen personal con una minima pero adecuada cualificacién profesional para
ser poseedoras de esta Norma Profesional.

La empresa debe:

* Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la calidad del servicio (se debe tener en cuen-
ta los anos de experiencia, la titulacién adquirida, los examenes de
capacitacion realizados y/o la cualificacion).

 Cuando sea necesario, proporcionar formacién o tomar otras ac-
ciones para lograr la competencia necesaria.

* Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

* Asegurarse de que el personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de como contribuyen al logro de
los objetivos.

* Mantener los documentos necesarios que evidencien la educa-
cion, formacion, habilidades y experiencias del personal.

* Establecer un reciclaje minimo de formacién continua con frecuen-
cia anual y de manera externa, bien a nivel técnico o de habilidades
para el personal.




CUALIFICACION DEL PERSONAL

REQUISITOS MiNIMOS PARA LA OBTENCION DEL
CERTIFICADO DE CUALIFICACION PROFESIONAL

La cualificacion profesional de la “Persona Responsable” serd de-
mostrada a la empresa auditora de la Norma Profesional a través del cer-
tificado de Cualificacién Profesional, el cual sera emitido por los Organis-
mos Profesionales competentes, como lo son para esta Norma Profesional
las Asociaciones de Peluqueria y/o Estética de Bizkaia, a todo el grupo de
profesionales que lo soliciten y que cumplan con los siguientes requisitos
minimos:

Haber desarrollado la actividad:

a) Bien durante seis afos consecutivos por cuenta propia o
en calidad de personal directivo de empresa de Peluqueria y
Estética

b) Bien durante tres afos consecutivos por cuenta propia o en
calidad de personal directivo de empresa cuando el beneficiario
pruebe que ha recibido para la actividad de Peluqueria y/o Estética,
una formacion previa de al menos dos afnos acreditada por un
certificado reconocido por el Estado o declarado plenamente vélido
por un Organismo Profesional competente.

c) Bien durante tres afios consecutivos por cuenta propia, cuando la
persona beneficiaria pruebe que ha ejercido la profesién por cuenta
ajena durante al menos cinco afnos.

En los supuestos a que se refiere las letras a), b) y ¢) no deberan
haber transcurrido méas de diez afios entre la fecha de cese de la actividad
profesional y la fecha de presentacion de la solicitud del Certificado Profe-
sional.

Igualmente para profesionales que no cumplan los requisitos de
cualificaciéon establecidos anteriormente se establece un examen de ges-
tién empresarial, técnico y tedrico, con el cual pueda demostrar su cuali-
ficacion profesional y de esta forma la “"Persona Responsable” obtendré el
Certificado de Cualificacion Profesional.




RECOMENDACIONES

La adopcion de un Sistema de Gestién de la Calidad Profesional de-

berfa ser una decision estratégica relacionada con una clara intencién de
mejora en la Calidad del servicio al publico.

La implantacion de esta norma de calidad profesional esta directa-

mente relacionada con:

* El compromiso de la Direccién
* La participacion de la plantilla en el cumplimiento de los requisitos

* Los objetivos particulares de cada empresa de Peluqueria y/o Es-
tética

Algunas de las recomendaciones que se consideran de especial im-
portancia son:

* Disponer de un ticket para su entrega al realizar el pago, siempre
que la clientela lo solicite.

* Siempre que se realicen cobros mediante tarjeta de pago, se debe
pedir el documento legal acreditativo y comprobar la identidad de la
persona que realiza el pago.

* Las tarifas deben estar expuestas a disposicion del publico, al igual
que el horario y los tipos de tarjetas de pago aceptadas. (En el caso
de que por motivos excepcionales no sea posible cumplir el horario,
se debe informar mediante carteles u otros medios)

¢ Se recomienda la informatizacién del negocio, por medio de apli-
caciones de software desarrolladas al efecto, con el objeto de opti-
mizar la gestion de ingresos y gastos, clientela, empresas proveedo-
ras, productos, servicios, inventario, asi como el control de cobros
Yy pagos.

* Realizar una Auditoria Interna con una periodicidad minima anual,
en la que se contemplen todos los requisitos que se han menciona-
do alo largo de la norma profesional.

* Establecer siempre que sea posible un medio de fidelizacién de
la clientela.

* Documentar todos los procesos posibles ademas de los obligato-
rios por norma.

* Disponer de un Seguro de Responsabilidad Civil y Seguro Profesional
* Y las especificadas a lo largo de esta norma profesional.




ANEXOS
ANEXO 1

Aspectos a considerar para la Evaluacién de la Satisfacciéon de la
Clientela

a. Relacién Calidad / Precio

b. Amabilidad del personal

c. Profesionalidad del personal

d. Atencion telefénica

e. Limpieza

f. Comodidad de las instalaciones

g. Estética del local

h. Calidad de los productos

i. Variedad de los productos/servicios ofrecidos

j. Tiempo de espera

ANEXO 2

Algunos de los procesos principales que podrian documentarse

* Gestién de citas.
* Servicios de peluqueria (lavado, corte, tinte, mechas, peinado,...).

* Servicios de estética (maquillaje, depilacién, masajes, manicura,
pedicura,...).

* Interpretacién y asesoramiento al publico



