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IMPP0208 HIGIENE, DEPILACION Y MAQUILLAJE

Duracioén: horas
Precio: consultar euros.

Modalidad: A distancia

Titulacioén:

Titulacién acreditativa del Certificado de Profesionalidad IMPP0208 Servicios estéticos de higiene, depilacion y
magquillaje, regulada en el Real Decreto 1373/2008, de 1 de agosto

Metodologia:

El Curso sera desarrollado con una metodologia a Distancia/on line. El sistema de ensefianza a distancia esta
organizado de tal forma que el alumno pueda compatibilizar el estudio con sus ocupaciones laborales o
profesionales, también se realiza en esta modalidad para permitir el acceso al curso a aquellos alumnos que
viven en zonas rurales lejos de los lugares habituales donde suelen realizarse los cursos y que tienen interés en
continuar formandose. En este sistema de ensefianza el alumno tiene que seguir un aprendizaje sistematico y un
ritmo de estudio, adaptado a sus circunstancias personales de tiempo

El alumno dispondra de un extenso material sobre los aspectos tedricos del Curso que deberéa estudiar para la
realizacion de pruebas objetivas tipo test. Para el aprobado se exigird un minimo de 75% del total de las
respuestas acertadas.

El Alumno tendra siempre que quiera a su disposicion la atencion de los profesionales tutores del curso. Asi
como consultas telefénicas y a través de la plataforma de teleformacién si el curso es on line. Entre el material
entregado en este curso se adjunta un documento llamado Guia del Alumno donde aparece un horario de
tutorias telefonicas y una direccion de e-mail dénde podra enviar sus consultas, dudas y ejercicios El alumno
cuenta con un periodo maximo de tiempo para la finalizacion del curso, que dependera del tipo de curso elegido
y de las horas del mismo.
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Profesorado:

Nuestro Centro fundado en 1996 dispone de 1000 m2 dedicados a formacion y de 7 campus virtuales.

Tenemos una extensa plantilla de profesores especializados en las diferentes areas formativas con amplia
experiencia docentes: Médicos, Diplomados/as en enfermeria, Licenciados/as en psicologia, Licencidos/as en
odontologia, Licenciados/as en Veterinaria, Especialistas en Administracion de empresas, Economistas,
Ingenieros en informatica, Educadodores/as sociales etc...

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas y consultas de las siguientes formas:

-Por el aula virtual, si su curso es on line
-Por e-mail
-Por teléfono

Medios y materiales docentes

-Temario desarrollado.
-Pruebas objetivas de autoevaluacion y evaluacion.

-Consultas y Tutorias personalizadas a través de teléfono, correo, fax, Internet y de la Plataforma propia de
Teleformacion de la que dispone el Centro.
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Titulacioén:

Una vez finalizado el curso, el alumno recibird por correo o mensajeria la titulacion que acredita el haber
superado con éxito todas las pruebas de conocimientos propuestas en el mismo.

Programa del curso:

Analisis y seleccidn de medios para cuidados estéticos de higiene

Unidad formativa: UF0087: Analisis y seleccion de medios para los cuidados estéticos de higiene e hidratacion
facial y corporal, Correspondiente al Médulo MF0355_2 : Higiene e hidratacion facial y corporal. Perteneciente al
Certificado de Profesionalidad " Servicios estéticos de higiene, depilacion y maquillaje" Cédigo: IMPP0208

Cosmeéticos y equipos para los cuidados estéticos de higiene

Unidad formativa: UF0086: Cosméticos y equipos para los cuidados estéticos de higiene, Correspondiente al
Médulo MF0354_2: Seguridad y salud en servicios estéticos de higiene, depilacion y maquillaje.. Perteneciente al
Certificado de Profesionalidad " Servicios estéticos de higiene, depilacion y maquillaje”" Cédigo: IMPP0208

Depilacion mecénica y decoloracion del vello

Correspondiente al Médulo MF0345_1: Depilacién mecanica y decoloracién del vello. Perteneciente al Certificado
de Profesionalidad " Servicios estéticos de higiene, depilacion y maquillaje” Cédigo: IMPP0208

Diagndstico estético facial y corporal

Unidad formativa: UF0085: Diagnéstico estético facial y corporal. Correspondiente al Médulo MF0354_2:
Seguridad y salud en servicios estéticos de higiene, depilacién y maquillaje.. Perteneciente al Certificado de
Profesionalidad " Servicios estéticos de higiene, depilacién y maquillaje" Codigo: IMPP0208

Maquillaje social
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Correspondiente al MFO065_2: Maquillaje social. Perteneciente al Certificado de Profesionalidad " Servicios
estéticos de higiene, depilaciéon y maquillaje" Cédigo: IMPP0208 ".

Técnicas de higiene e hidratacion facial y corporal

Técnicas de higiene e hidratacion facial y corporal. Correspondiente al Médulo MF0355_2 : Higiene e hidratacion
facial y corporal. Perteneciente al Certificado de Profesionalidad " Servicios estéticos de higiene, depilacion y
magquillaje" Cédigo: IMPP0208

Asesoramiento y venta de productos y servicios de la imagen personal

PARTE 1. SEGURIDAD Y SALUD EN SERVICIOS ESTETICOS DE HIGIENE, DEPILACIQN Y MAQUILLAJE
UNIDAD FORMATIVA 1. DIAGNOSTICO ESTETICO FACIAL Y CORPORAL UNIDAD DIDACTICA 1. TECNICAS
DE ATENCION AL CLIENTE.

1. Recepcion.

2. Preparacién y acomodacion.

3. Estudio de las necesidades estéticas.
4. Informacion al cliente.

UNIDAD DIDACTICA 2. ANATOMIA Y FISIOLOGIA HUMANA BASICAS APLICADAS A LA ESTETICA FACIAL Y
CORPORAL.

1. La célula. Estructura y funciones.

2. Los tejidos: concepto y clasificacion.

3. Componentes, estructura y funciones mas relevantes para la aplicacion de cuidados estéticos de los aparatos
y sistemas:

UNIDAD DIDACTICA 3. ANATOMIA, FISIOLOGIA Y PATOLOGIA DE LA PIEL Y SUS ANEXOS.

. Macro y micro estructura de la piel. epidermis, dermis, hipodermis.

. Anexos cutaneos: pelo, glandulas sudoriparas y sebaceas y ufias.

. Estructura y funciones de los anexos cutaneos.

La emulsidn epicutanea: definiciéon, composicidn, funciones.

. Funciones de la piel:

. Vascularizacion e inervacion.

. Lesiones elementales de la piel:

. Alteraciones de la piel y sus anexos con repercusién en las técnicas estéticas de la:
. El acné. Definicion. Origen. Clases. Causas y factores que influyen en su desarrollo.
10. Alteraciones vasculares relacionadas con las técnicas estéticas. Definicidn y clasificacion:
11. Alteraciones en la cantidad del sistema piloso:

12. Alteraciones producidas por el proceso de envejecimiento cutaneo:

13. Reacciones irritativas y alérgicas.

14. Clasificacion de los tipos de piel por:

©ONOUAWNR

UNIDAD DIDACTICA 4. APARATOLOGIA EMPLEADA EN EL DIAGNOSTICO ESTETICO FACIAL Y
CORPORAL.

1. Clasificacion, descripcion y caracteristicas de:
2. Fundamentos cientificos y métodos de aplicacion.
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3. Efectos, indicaciones y precauciones.

UNIDAD FORMATIVA 2. COSMETICOS Y EQUIPOS PARA LOS CUIDADOS ESTETIQOS DE HIGIENE,
DEPILACION Y MAQUILLAJE UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION A LA COSMETICA.

1. Definicién de cosmético.

2. Componentes de un cosmético:

3. Formas cosmeéticas:

4. Clasificacion de los cosméticos empleados en los cuidados estéticos:

UNIDAD DIDACTICA 2. COSMETICOS EMPLEADOS EN LAS TECNICAS DE HIGIENE, HIDRATACION,
MAQUILLAJE Y DEPILACION.

. Cosméticos de higiene e hidratacién facial y corporal:

. Cosméticos exfoliantes:

. Cosméticos hidratantes y tonificantes:

. Cosméticos de mantenimiento y proteccion de la piel.

. Criterios de seleccién de los cosméticos en funcion de los tipos de piel.

. Cosméticos utilizados en la aplicacion de electroestética.

. Composicidn, activos cosméticos, mecanismos de actuacioén, propiedades, indicaciones, precauciones y
contraindicaciones.
8. Cosmeéticos decorativos:
9. Criterios de seleccion de los cosméticos de maquillaje.

10. Cosméticos para depilacién y decoloracion del vello facial y corporal:

11. Retardadores del crecimiento del vello.

12. Decolorantes para el vello.

13. Criterios de seleccion de los cosméticos de depilacion y decoloracion.

14. Reacciones adversas producidas por cosméticos:

15. Conservacidon y almacenamiento de los cosméticos. Condiciones ambientales: luz, grado de humedad,

temperatura ambiente.
16. Normas para el tratamiento de residuos.
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UNIDAD DID'ACTICA 3. APARATOLOGIA Y UTILES EMPLEADOS EN LOS CUIDADOS DE HIGIENE E
HIDRATACION FACIAL Y CORPORAL.

1. Utiles y herramientas empleados en los cuidados de higiene e hidratacion facial y corporal:

2. Aparatologia empleada en los cuidados de higiene e hidratacion, facial y corporal:

3. Fundamentos cientificos y criterios de seleccién y aplicacion.

4. Efectos, indicaciones, precauciones y contraindicaciones.

5. Equipos para la depilacion con cera caliente y tibia: fundidores y calentadores. Tipos, indicaciones,
precauciones, contraindicaciones.

UNIDAD DIDACTICA 4. HIGIENE, DESINFECCION, ESTERILIZACION, MEDIDAS DE SEGURIDAD Y
PRIMEROS AUXILIOS.

1. Concepto de higiene, desinfeccién y esterilizacion.

2. Tipos de contaminantes mas frecuentes en instalaciones, Utiles y materiales de un centro de estética.

3. Clasificacion de los microorganismos.

4. Sistemas de defensa del organismo frente a las infecciones. Contagio y prevencion.

5. Métodos de limpieza, desinfeccidn y esterilizacién aplicados a los Utiles y materiales empleados en las
técnicas de higiene facial y corporal, maquillaje social y depilacion fisica.
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6. Normas de seguridad e higiene en la manipulacién de aparatos y productos utilizados en las técnicas
estéticas.
7. Medidas de proteccion del cliente y del profesional para la prevencion de riesgos para la salud.
8. Primeros auxilios aplicables a los accidentes mas frecuentes en un salén de belleza.
9. Higiene Postural.
10. Normativa vigente sobre espacios, instalaciones y aparatos de los centros estética.

UNIDAD DIDACTICA 5. EVALUACIC)N Y CONTROL DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS ESTETICOS DE
HIGIENE, HIDRATACION, DEPILACION Y MAQUILLAJE.

1. Concepto de calidad.

2. Evaluacion y control de la calidad en los servicios de higiene facial y corporal, maquillaje social, depilacién
fisica y decoloracion del vello.

3. Parametros que definen la calidad del servicio en un salén de estética.

4. Técnicas para medir el grado de satisfaccion del cliente.

PARTE 2. HIGIENE E HIDRATACION FACIAL Y CORPORAL UNIDAD FORMATIVA 1. ANAI}.ISIS ESTETICO Y
SELECCION DE MEDIOS PARA LOS CUIDADOS ESTETICOS DE HIGIENE E HIDRATACION FACIAL Y
CORPORAL UNIDAD DIDACTICA 1. PREPARACION DEL CLIENTE EN CONDICIONES DE SEGURIDAD E
HIGIENE.

1. Preparacion del equipo: lenceria y otros.

2. Preparacién y acomodacion del cliente.

3. Métodos y zonas de proteccidn en los procesos de:

4. Materiales y medios utilizados en la proteccidn del cliente.
5. Prevencién de riesgos o reacciones no deseadas.

UNIDAD DIDACTICA 2. ANALISIS DE LAS ALTERACIONES DE LA PIEL Y SUS ANEXOS CON INFLUENCIA EN
LOS PROCESOS DE HIGIENE FACIAL Y CORPORAL.

1. Concepto y clasificacion:

2. El andlisis de piel. Clasificacion de los tipos de piel segun:

3. La ficha técnica: importancia y utilidad.

4. Estructura de la ficha técnica: datos personales, técnicos, observaciones, otros.
5. Informe para la derivacion a otros profesionales.

UNIDAD DIDACTICA 3. EQUIPOS Y TECNICAS PARA EL DIAGNOSTICO DEL TIPO DE PIEL FACIAL Y
CORPORAL.

1. Equipos utilizados en el diagnéstico estético.
2. Indicaciones y técnicas de aplicacién.
3. Métodos para el analisis estético de la piel:

UNIDAD DIQACTICA 4. MEDIOS TECNICOS, COSMETICOS Y APARATOS PARA LA HIGIENE E
HIDRATACION FACIAL Y CORPORAL.

1. Medios y equipos para los tratamientos de higiene e hidratacion facial y corporal.
2. Criterios de seleccion segun de medios, aparatos y cosméticos:

3. Criterios de seleccién de las técnicas:

4. Pautas de preparacion y manipulacion.
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5. Métodos de higiene, desinfeccion y esterilizacion aplicados a los equipos, herramientas y materiales de
higiene e hidratacién facial y corporal.

UNIDAD FORMATIVA 2. TECNICAS DE HIGIENE E HIDRATACION FACIAL Y CORPORAL UNIDAD DIDACTICA
1. HIGIENE E HIDRATACION DE LA PIEL DEL ROSTRO Y CUERPO.

. La higiene de la piel.
. Tipos de tratamientos de higiene facial y corporal.
. La limpieza superficial y el desmaquillado de la piel. Técnicas de realizacion.
. La limpieza profunda de la piel. Fases del tratamiento. Utiles y materiales empleados.
. Preparacion del cliente y realizacién de la ficha técnica.
. Criterios de seleccién y aplicacion de la cosmetologia especifica.
. Criterios de seleccién, programacion y aplicacion de los aparatos empleados en cada fase de los
tratamientos.
8. Técnicas manuales empleadas.
9. Técnicas especificas de realizacion de la limpieza profunda segun el tipo piel:
10. Hidratacion de la piel:

~NOoOORWNE

UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS MANUALES.

. El Masaje estético facial y corporal aplicado en los procesos de higiene e hidratacion.
. Efectos beneficiosos del masaje

. Indicaciones y contraindicaciones.

. El masaje facial.

. MUsculos superficiales del rostro y cuello.

Maniobras especificas del masaje estético facial: clasificacion y orden de realizacion.
. El masaje segun el tipo de piel.

. Efectos, indicaciones, precauciones y contraindicaciones.

. El masaje corporal aplicado a los procesos de higiene e hidratacion.

. Maniobras del masaje estético corporal: clasificacion y orden de realizacion.

. Efectos, indicaciones, precauciones y contraindicaciones.
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UNIDAD DIDACTICA 3. CONTROL DE CALIDAD DE LOS PROCESOS DE HIGIENE E HIDRATACION.

1. Concepto de calidad.

2. Parametros que definen la calidad de los procesos de higiene e hidratacién facial y corporal.

3. Calidad en la aplicacion y venta de servicios de higiene e hidratacion facial y corporal, Técnicas para medir el
grado de satisfaccion del cliente.

4. Técnicas para corregir las desviaciones producidas en los cuidados estéticos de higiene e hidratacion.

PARTE 3. DEPILACION MECANICA Y DECOLORACION DEL VELLO UNIDAD DIDACTICA 1. EL PELO.

1. El pelo: estructura y funciones.

2. Definicion y caracteristicas: Longitud, grosor, color, ritmo de crecimiento, otras.

3. Tipos de pelo: Diferencias y caracteristicas.

4. Alteraciones del sistema piloso relacionadas con la depilacion.

5. Lesiones cutaneas que puedan suponer una contraindicacion relativa o absoluta para la decoloracion y la
depilacién mecanica del vello.

UNIDAD DIDAQTICA 2. UTILES, APARATOS Y COSMETICOS EMPLEADOS EN DEPILACION MECANICA Y
DECOLORACION DEL ELLO FACIAL Y CORPORAL.
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1. Material para la proteccién del mobiliario.

2. Pinzas: tipos y normas de uso.

3. Paletas para la aplicacién de la cera:

4. Bandas de papel para la eliminacion de la cera tibia.

5. Fundidores de cera caliente.

6. Fundidores y calentadores de cera tibia: la tarrina y el rodillo o roll-on.

7. Normas de utilizacion y seguridad de aparatos eléctricos utilizados en la depilacion mecanica.

8. Técnicas de utilizacion, conservacion y mantenimiento.

9. Limpieza, desinfeccidn y/o esterilizacién: equipos, productos y técnicas de realizacion.
10. Cosméticos para la decoloracion y la depilacién mecéanica del vello corporal y facial.
11. Criterios para la seleccién, manipulacion, aplicacion y conservacion de:

UNIDAD DIDACTICA 3. PREPARACION DEL CLIENTE EN CONDICIONES DE SEGURIDAD E HIGIENE.

1. Preparacion del equipo: lenceria y otros.

2. Preparacion y acomodacion del cliente.

3. Métodos y zonas de proteccién en los procesos de:

4. Materiales y medios utilizados en la proteccion del cliente.
5. Prevencion de riesgos o reacciones no deseadas.

UNIDAD DIDACTICA 4. TECNICAS DE DECOLORACION DEL VELLO FACIAL Y CORPORAL.

1. La decoloracion del vello corporal y facial.

2. Concepto. Indicaciones, precauciones y contraindicaciones.

3. Técnica de realizacion:

4. Seguridad e higiene en los procesos de decoloracion del vello.

5. Medidas de proteccion personal del profesional en los procesos de decoloracién del vello.

UNIDAD DIDACTICA 5. TECNICAS DE DEPILACION MECANICA DEL VELLO FACIAL Y CORPORAL.

. Introduccién a la depilacion.

. Depilacién y epilacion. Tipos.

. Técnicas epilatorias. Concepto y clasificacion.

. La depilacion progresiva: cosméticos y criterios de seleccion y aplicacion.

. Indicaciones y contraindicaciones de los diferentes tipos de ceras.

. Posturas del cliente para la depilacidn las diferentes zonas corporales.

. Seguridad e higiene en los procesos de depilacién mecanica.

. Medidas de proteccion personal del profesional en los procesos de y depilacion mecanica.

. Seguridad e higiene en la utilizacién de aparatos eléctricos utilizados en los procesos de depilacion
mecanica.
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UNIDAD DIDAQTICA 6. EVALUACION Y CONTROL DE CALIDAD EN LOS PROCESOS DE DEPILACION Y
DECOLORACION.

1. Concepto de calidad aplicado a los procesos de depilacién y decoloracion del vello.

2. Parametros que definen la calidad de los servicios de depilacion y decoloracién del ello facial y corporal.
3. Calidad en la aplicacion y venta de servicios de depilacion y decoloracion del vello facial y corporal.

4. Técnicas para medir el grado de satisfaccion del cliente, tanto por el servicio como por el trato recibido.
5. Técnicas para corregir las desviaciones producidas en la depilacion y decoloracion del vello.

PARTE 4. MAQUILLAJE SOCIAL UNIDAD DIDACTICA 1. MORFOLOGIA DEL ROSTRO Y SUS
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CORRECCIONES.

1. Evolucion del concepto de belleza.

2. El rostro y el ovalo facial:

3. Los elementos y partes del rostro:

4. Técnicas de correccién del rostro y sus elementos:
5. Zonas del rostro que se pueden corregir:

UNIDAD DIDACTICA 2. LUZ Y COLOR APLICADOS AL MAQUILLAJE SOCIAL.

1. La luz y su influencia en el maquillaje.

2. La teoria del color y el maquillaje.

3. Aplicacion del color al maquillaje:

4. El color y los estilos de maquillaje social.

5. * El tipo de luz.

6. * El estilo.

7. * Los colores del rostro: la piel, los ojos, las cejas, los labios.
8. * El color de La vestimenta

UNIDAD DIDACTICA 3. HIGIENE, DESINFECCION Y ESTERILIZACION APLICADAS A LOS PROCESOS DE
MAQUILLAJE SOCIAL.

1. El equipo de maquillaje: descripcion, clasificacion y preparacion de Utiles y materiales: pinceles, esponjas,
pinzas, cepillo, cosméticos decorativos otros.

2. Criterios de seleccion de los cosméticos decorativos empleados en el maquillaje social.

3. Factores que influyen en la eleccion del color y la textura de los cosméticos decorativos:

4. Criterios de seleccion de Utiles y materiales:

UNIDAD DIDACTICA 4. COSMETICOS DECORATIVOS, UTILES Y MATERIALES EMPLEADOS EN EL
MAQUILLAJE SOCIAL.

1. Técnicas previas:

2. . Acomodacion y preparacion del cliente.

3. . Prueba de sensibilidad.

4. . Tincidn de cejas y pestafas.

5. . Depilacién de cejas y rostro.

6. . Desmaquillado y técnicas de preparacion. de la piel.
7. Técnicas de maquillaje:

UNIDAD DIDACTICA 5. TECNICAS DE MAQUILLAJE SOCIAL.
1. Técnicas previas:
2. Técnicas de maquillaje:
UNIDAD DIDACTICA 6. LOS ESTILOS DE MAQUILLAJE SOCIAL.
1. Los estilos de maquillaje social: concepto y clasificacion.
2. Caracteristicas que diferencias los estilos de maquillaje.
3. Criterios de seleccion de colores y texturas en funcion del estilo de maquillaje social.

4. Técnicas de realizacién de los diferentes estilos de maquillaje social:
5. * Rojeces, manchas u otras alteraciones esteticas.
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6. * Ojos con gafas.

UNIDAD DIDACTICA 7. EVALUACION Y CONTROL DE CALIDAD DE LOS PROCESOS DE MAQUILLAJE
SOCIAL.

1. Concepto de calidad aplicado a los procesos de maquillaje social.

2. Parametros que definen la calidad de los servicios de maquillaje social.

3. Calidad en la aplicacion de técnicas de venta de cosméticos decorativos y servicios de maquillaje social,
4. Técnicas para medir el grado de satisfaccion del cliente, tanto por el servicio como por el trato recibido.
5. Técnicas para corregir las desviaciones producidas en los servicios de maquillaje social.

PARTE 5. ASESORAMIENTO Y VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS PARA LA IMAGEN PERSONAL
UNIDAD DIDACTICA 1. MARKETING EN EL MERCADO DE LA IMAGEN PERSONAL.

1. Diferencia entre productos y servicios estéticos.

2. Propiedades de los productos cosméticos.

3. Naturaleza de los servicios.

4. La servuccion o proceso de creacion de un servicio.

UNIDAD DIDACTICA 2. EL REPRESENTANTE COMERCIAL O ASESOR TECNICO.

1. Caracteristicas, funciones, actitudes y conocimientos.

2. Cualidades que debe de reunir un buen vendedor/asesor técnico.

3. Las relaciones con los clientes.

4. Caracteristicas esenciales de los productos y/o servicios que debe conocer un representante.

UNIDAD DIDACTICA 3. ATENCION AL CLIENTE.

. El cliente como centro del negocio.

. Tipos de clientes y su relacion con la prestacion del servicio.
. La atencion personalizada.

. Las necesidades y los gustos del cliente.

. Motivacion, frustracion y los mecanismos de defensa.

. Los criterios de satisfaccion.

. Las objeciones de los clientes y su tratamiento.

. Fidelizacion de clientes.
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UNIDAD DIDACTICA 4. ORGANIZACION Y GESTION DE LA VENTA.

1. La informacion como base de la venta.

2. Manejo de las herramientas informaticas de gestion de la relacién con el cliente.

3. Documentacion bésica vinculada a la prestacion de servicios y venta de productos estéticos.
4. Normativa vigente.

UNIDAD DIDACTICA 5. PROMOCION Y VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS DE IMAGEN PERSONAL.

1. Etapas y técnicas de venta.

2. Factores determinantes del merchandising promocional.

3. La venta cruzada.

4. Argumentacion comercial.

5. Presentacion y demostracién de un producto y/o servicio. Puntos que se deben destacar
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6. Utilizacidon de técnicas de comunicacion en la venta de productos y servicios estéticos.
7. Seguimiento y post venta.
8. Seguimiento comercial.
9. Procedimientos utilizados en la post venta.
10. Post venta: andlisis de la informacion.
11. Servicio de asistencia post venta.
12. Andlisis de la calidad de los servicios cosméticos.

UNIDAD DIDACTICA 6. RESOLUCION DE RECLAMACIONES.

1. Procedimiento de recogida de las reclamaciones / quejas presenciales y no presenciales.
2. Elementos formales que contextualizar la reclamacion.

3. Documentos necesarios o pruebas en una reclamacion.

4. Técnicas utilizadas en la resolucién de reclamaciones.

5. Utilizacién de herramientas informaticas de gestion de relacién con clientes
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