Instituto Tecnologico
do Estado de Goias

REDE ITEGO

Governador do Estado de Goias
Marconi Ferreira Perillo Janior

Secretario de Desenvolvimento Econémico, Cientifico e Tecnologico
e de Agricultura, Pecuaria e Irrigacéo
Francisco Gonzaga Pontes

Superintendente Executivo de Ciéncia e Tecnologia
Mauro Netto Faiad

Chefe de Gabinete de Gestéo de Capacitacdo e Formacao Tecnologica/
Coordenadora Geral - PRONATEC
Soraia Paranhos Netto

Coordenadora Adjunto - PRONATEC
Sonia Maria Barros Galvao

Coordenador Pedagogico - PRONATEC
José Teodoro Coelho

Coordenadora Administrativa - PRONATEC
Andréa Gongalves Fonseca

CURSO QUALIFICACAO PROFISSIONAL
CABELEIREIRO ASSISTENTE






Eista Apostila compbe-se da compilagdo de tex-
tos extraidos das obras citadas nas Referéncias
Bibliograficas com algumas alteragdes e adapta-
cOes necessarias a sua organizacao.



Curso Cabeleireiro Assistente

Sumario
LN ERI0] 5161070 IR 3
BREVE HISTORICO DA MODA..........oveiieeieeeiesessessiessssseesiesssssessies s sssasssss s 3
FUNCOES DO CABELEIREIRO ASSISTENTE .....ovvvivieeeeeeeeeeesseseeseesesssessessesnsennenns 4
MERCADO DE TRABALHO .....ooviieieeeeveeeeseeseeeeeseesssssessees s esssssss s sesnsnsensenees 4
AREAS DE ATUAGAD. ..ottt ettt 4
EMPREENDEDORISMO........oooiieicieeieseeeeseesessessssiessessss s seas s sess s asss s sensanns 4
ATENDIMENTO .ot sss sttt an s en s ansnseneos 5
RAZOES PARA INVESTIR EM QUALIDADE NO ATENDIMENTO ......ccoocovverienn. 5
PRINCIPIOS PARA IMPLANTAR A QUALIDADE NO ATENDIMENTO................... 6
QUALIDADE NO ATENDIMENTO E SUAS CARACTERISTICAS ....c..covvvveereeiereane. 6
COMPETENCIAS FUNDAMENTAIS DO ATENDENTE .......o.covviveeveeeiereeseesieseerienneon. 7

COMPORTAMENTOS QUE CONTRIBUEM PARA QUALIDADE NO

ATENDIMENTO ..ottt ettt nr e s 8
INTELIGENCIA EMOCIONAL ..ottt 8
DEZ PECADOS NO ATENDIMENTO AO CLIENTE ..., 9
VENDA E NEGOCIACAO — FASES FUNDAMENTAIS .....ooooviieeeeeeeeeeeeeeeeeeeen, 10
A VENDA E ANEGOCIACGAOQ ..o ssassas s ses s nasnens 10
CONHECENDO O PRODUTO: VANTAGENS E BENEFICIOS.......ccooeveeieeiecireeenne. 10
FASES DO PROCESSO DE VENDAS ..o 11
VENDENDO POR TELEFONE ........cooiiiiiiii et 20
USANDO A INTERNET PARA AUMENTAR AS VENDAS ..o 21
FIDELIZANDO O CLIENTE ..ot 23
ESTRUTURA DO CABELO ... 24
O PH DO CABELO ...t e 26
HIGIENIZAGAO ...ttt 26

Centro de Educacao Profissional de Anapolis — CEPA / Unidade Remota — Ncleo de Apoio a Familia

<2



(9 Curso Cabeleireiro Assistente

VIGILANCIA SANITARIA — BELEZA COM SEGURANCA ........cooovveverrreersrernrenenn, 28
PROCESSOS DE ESTERILIZAGAO ... 29
ORIENTACOES DE ORGAOS DE CONTROLE E FISCALIZACAO.........cccccoouuu... 31
TRATAMENTOS. .....ovorieeeeeieves e ss s st s s es s an s an s 33
PATOLOGIAS ..o ies s es s es st 35
(010101 27X 07X @ 1T 38
TERMOS QUIMICOS ..ottt nas e an sttt 44
ESCOVAS ...ttt 44
CORTE ...ttt n s nn s 47
BIBLIOGRAFIA:........ooiveeeeeeeeeeiesseesseseesses s s sas s ns s saes 52
REFERENCIAS: ..o ettt se st sanaanes 52

Centro de Educagdo Profissional de Anapolis — CEPA / Unidade Remota — Nucleo de Apoio a Familia



Curso Cabeleireiro Assistente

INTRODUCAO

Moda, beleza e estética. Palavras tdo distintas quanto similares. Se, por um lado, o
mercado e a industria desses segmentos exigem cada vez mais formacédo técnica especifica,
diferenciando-os e tornando-os particulares, por outro, as tendéncias, a tecnologia e o
comportamento, que vigoram na sociedade internacional, os igualam, pois revelam a principal
caracteristica comum aos trés: a mudanga.

Esse elemento é de grande importancia para nosso curso. O profissional de beleza esta
diante de um contexto de inovagdo constante. Nesse sentido, para se destacar no mercado é
preciso manter-se atualizado. Palestras, workshops e participacfes em feiras ajudam a ampliar
0 conhecimento sobre novas técnicas e produtos. Esteja por dentro!

Mas, o0 ponto de partida para o iniciante é a base. Todo profissional bem sucedido ja
esteve em seu lugar: no inicio. Portanto, aproveite esse momento para conhecer, aprender,
perguntar, questionar e saber. Uma resposta pode levar a uma nova pergunta. 1Sso € s6 0
comeco!

BREVE HISTORICO DA MODA

Moda é expressdo do comportamento. Os pesquisadores que se dedicam ao assunto
divergem quanto a conceitos e definicBes. Mas, esse debate pode ser deixado de lado para
tratarmos o que interessa: moda € expressdo do comportamento. A cultura humana, desde as
primeiras civilizacdes, fez uso da imagem para distinguir. Os egipcios antigos identificavam o
farad e seus familiares pelas roupas, ornamentos e formas de cabelo que usavam.

Da mesma maneira, gregos e romanos, no mundo antigo, e o clero no periodo
medieval se diferenciavam do restante da sociedade por tragcos simbolicos correntes no modo
de vida que levavam. Esse quadro ndo se alterou até o surgimento do Estado Moderno, no
século XV. A partir desse momento, a cultura do renascimento ofereceu o primeiro elemento
que caracteriza a no¢cdo moderna de moda: o individuo.

Outro aspecto marcante que permaneceu até o periodo moderno € a visao nao sexista.
Ou seja, a roupa era feita tanto para homens quanto para mulheres. A partir de entéo, cada vez
mais o vestuario foi se separando de acordo com o sexo. Tinha inicio, assim, a competicéo
entre 0s géneros.

No século XVIII, a moda feminina se caracterizava pela expressdo do cumulo da
beleza do artificio. De acordo com Lipovetsky (1989), a nobreza absolutista circulava pelos
saldes a fim de demonstrar poder e riqueza. Segundo Fukai (2004) os vestidos eram
confeccionados como se fossem construcdes arquitetonicas realizadas sobre tela. Atrair
olhares reais poderia render beneficios e vantagens para as familias.

Essa expressdo se fazia presente também na caracterizacdo dos penteados. Se, no
mundo antigo, os cabelos eram simbolos de distingdo social, a partir do século XVIII, eles se
tornaram objeto de atracdo e competicdo. Na Franca, a vitoria da fragata La Belle Poule, em
1778, inspirou novos estilos de penteados. As mulheres circulavam com miniaturas da
embarcacéo na cabeca’.

Na segunda metade do século XIX, as elites brasileiras aguardavam a chegada das
tendéncias européias. No Brasil, a pratica de confeccionar vestidos a partir de moldes de
revistas estrangeiras foi muito comum. Segundo Souza (1950), esse habito contribuiu para o
surgimento de segBes em jornais e revistas especializadas voltadas para o publico feminino®.

A referéncia europeia esteve presente por muito tempo no Brasil, inclusive, nos
trabalhos de renomados modelistas. No final dos anos 50, do século XX, essa tradi¢do foi
subtraida. A instalagdo de um atelié em Ipanema, bairro refinado do Rio de Janeiro,
alimentava a clientela com vestidos inspirados na cultura brasileira. Conforme lembra Lima
(2008), Zuzu Angel transgrediu a concepgao de moda.
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Atualmente, falar em moda € se referir a um fenémeno que envolve grandes eventos e
personalidades renomadas. Hoje, o cenario € multiplo. Paris ndo é exclusividade. Nova
lorque, Tokio e, mesmo, S&o Paulo sdo cidades bastante atrativas. Portanto, acompanhar esse
segmento € essencial para manter-se atualizado nas tendéncias de roupas, comportamento,
maquiagem, acessorios e cabelos.

FUNCOES DO CABELEIREIRO ASSISTENTE

De acordo com o Guia de Cursos de Formacdo Inicial e Continuada (2011), do
Programa Nacional de Acesso ao Ensino Técnico e Emprego (PRONATEC), o Cabeleireiro
Assistente atua no segmento de beleza. Ele auxilia o cabeleireiro na higienizacgao, escovacao,
cortes de linhas simples e na hidratacdo e coloracdo dos cabelos. Ele utiliza produtos e
equipamentos adequados as técnicas de embelezamento, considerando as tendéncias da moda
e respeitando os limites éticos e os critérios estéticos regionais.

MERCADO DE TRABALHO

O mercado brasileiro de produtos de higiene pessoal, perfumaria e cosméticos é o
terceiro maior do mundo. O pais fica atras apenas dos Estados Unidos e do Japdo. Essa
informacdo demonstra como o setor pode ser um grande atrativo para quem deseja se
especializar em alguma profisséo associada a ele.

O Cabeleireiro Assistente € um dos muitos profissionais que pode atuar nesse setor.
Tradicionalmente, ele desempenha seu trabalho em salGes de beleza, auxiliando o cabeleireiro
em atividades de corte de cabelo, secagem, hidratacdo e coloracdo. No entanto, 0 mercado de
trabalho atual é bastante diversificado. E possivel trabalhar em nichos especificos do mercado
como casamentos e eventos para o publico infantil.

Vale dizer que esse profissional pode buscar aperfeicoamento tanto no local onde
trabalha como em cursos de especializacdo. Tornando-se cabeleireiro profissional, seu campo
de acdo amplia. Da mesma forma, o investimento no proprio empreendimento € uma
realidade para muitos profissionais.

A dinamica do segmento de beleza tem como principal elemento o publico feminino.
A mulher, independente de classe social, reserva parte do orcamento para a compra de
produtos ligados a saude e ao bem-estar. Contudo, o interesse masculino em produtos e
tratamentos para o cabelo e para a pele tem crescido. E esse consumidor tem se apresentado
bastante exigente quanto aos custos e a eficacia de tratamentos e produtos®.

AREAS DE ATUACAO

O cabeleireiro pode atuar como autdbnomo, trabalhando na prépria casa ou na dos
clientes. No entanto, a maioria desses profissionais atende em saldes de beleza, onde
desenvolvem atividades tais como corte de cabelo, coloracdo, hidratagcdo, escova, alisamento,
permanente, reflexo e outras. Alguns abrem seu proprio negdcio. E, para que isso ocorra, €
necessario formar uma equipe com outros cabeleireiros, manicures, maquiadores e
esteticistas. Tal medida facilita a captacdo de clientes, pois oferece mais servicos em um so
lugar.

EMPREENDEDORISMO>

A palavra "empreendedorismo™ vem de entrepreneur, palavra francesa usada no
século XII para designar aquele que incentivava brigas. O grande economista Schumpeter
dizia que é o empreendedor que movimenta a sociedade e a inova.
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Identificar oportunidades, agarra-las e buscar os recursos para transforma-las em
negocio lucrativo. Esse é o papel do empreendedor. N&o é necessario possuir 0S meios
necessarios a criagdo de sua empresa.

O empreendedor € motivado pela liberdade de acdo, automotivado. Significa que ele
tem consciéncia de que seus caminhos dependem muito do suor, do trabalho redobrado e da
perspicacia nos negocios.

Ele arregaga as mangas, colabora no trabalho dos outros e transforma o ambiente a sua
volta. Naquilo em que os outros enxergam crise, ele deve enxergar oportunidades.

ATENDIMENTO
Qualidade

Qualidade é uma palavra que tem amplo significado, oferecendo margem para diversas
interpretacdes. Portanto, para alguns representa a busca da satisfacdo do cliente, enquanto
que, para outros, além da satisfacdo do cliente, engloba a busca da exceléncia qualquer
atividade.

A qualidade pode ser representada por meio de indicadores de produtos e servigos
dentro de uma organizacdo, como por exemplo, eficiéncia, eficécia, respeito ao interlocutor,
ética e veracidade de informacGes, rapidez no atendimento.

Vale dizer, a qualidade pode ser um significativo fator de transformagdo no modo
como a organizagdo se relaciona com seu publico-alvo, agregando valor aos servicos a ele
destinados. O termo qualidade por seus multiplos significado pode ser atribuido de modo
diferente em cada organizacéo.

Raz0les para investir em Qualidade no Atendimento

Para Almeida (2001), existem algumas razfes que justificam investir em atendem
muito bem, séo elas:

» Razbes Empresariais:
e Concorréncia — Competicao acirrada e crescente
e Produtos e pregos — Os produtos estdo cada vez mais similares e 0s precos mais
parecidos e limitados ainda.
e Fidelizacdo — N&o basta atrair os clientes € preciso manté-los. 65% dos negdcios de
uma empresa dependem dos clientes antigos.

» Raz0es Pessoais:

e Empregabilidade — O cliente é de certa forma seu verdadeiro e atual patrdo,
portanto atender com exceléncia garante seu “espago’” na empresa.

e Retorno material — O cliente satisfeito proporciona ao atende o “emprego” e o
“lucro”.

e Desenvolvimento pessoal e profissional — Relacionar-se bem com cliente permite
experiéncia de vida, onde ocorre oportunidade de troca, de interacdo e consequentemente de
crescimento.
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Principios para implantar a Qualidade no Atendimento

De acordo com Neves (2006), o primeiro grande principio é reconhecer que o cliente é
a razdo de existir do seu empreendimento empresarial ou pessoal. Portanto, sua relacdo com o
cliente deve ser sincera, honesta e responsavel.

O segundo principio é o da geréncia participativa. Deve existir uma interacdo
constante com os clientes, fornecedores e a comunidade.

O terceiro principio é o do desenvolvimento dos recursos humanos. A organizagdo
deve evoluir pessoal e profissionalmente.

O quarto principio € o da constancia de propdsitos. A mudanga na organizagao tem
que ser cultural. Tornar-se necessario implantar novos valores, eliminando os conceitos
ultrapassados.

O quinto principio é o do aperfeicoamento continuo. Antes de implantar mudancas, é
preciso assimilar por inteiro seu contetdo. Aqui entram os atributos da inovacao, ousadia,
flexibilidade e criatividade.

O sexto principio é o da geréncia de processos. E o ponto que elimina feudos,
promove a integracdo e faz cair as barreiras da cadeia cliente-fornecedor ou cliente-prestador
de servigo.

O sétimo principio € o da delegacdo. O atendimento ao cliente tem que ser agil.
Decisdes sobre assuntos do seu interesse devem ser rapidas e absolutamente claras.

O oitavo principio aborda a disseminacdo de informacg6es. Cada individuo dentro de
uma organizacdo publica ou privada deve saber divulgar os produtos e servicos da empresa.

O nono principio diz respeito a garantia de qualidade. E aqui que o cliente mede o
indice de confiabilidade no produto ou servico que lhe € oferecido.

O décimo principio trata da nio-aceitacdo de erros. E a cultura de fazer o certo na
primeira vez com a finalidade de ndo ser necessario corre¢do e desta forma ndo haver tempo
perdido.

Portanto, adotar o programa permite que vocé abra as portas do seu neg6cio ou da sua
vida profissional para outros mercados.

Qualidade no Atendimento e Suas Caracteristicas

Em um primeiro momento é importante perceber que o atendente esta totalmente
ligado a empresa e/ou aos produtos com os quais trabalha. Desta forma o atendente nao
trabalha para a empresa ele é a empresa, principalmente aos olhos do cliente. Um exemplo
deste pensamento é quando vocé liga em alguma empresa e é atendido ao telefone, de certa
forma para o cliente ele ndo foi atendido pela pessoa A ou B, ele foi a tendido pela empresa
X. Entdo tenha consciéncia de que vocé é a empresa, precisa cativar, conquistar e valorizar o
cliente, criando no atendimento uma experiéncia positiva e inesquecivel (NEVES, 2006).

Para Anderson & Zemke (2008) a utilizacdo do fator CESAR, criado por Leonard
Berry é de grande utilidade:

1. Confiabilidade — Capacidade de cumprir, de modo confiavel e exato, o que foi
prometido. Exemplo: Quando atende uma solicitacdo de um cliente a tempo, vocé demonstra
confiabilidade.

2. Empatia — O grau de cuidado e atengdo individual que vocé demonstra aos
clientes, se colocando, de certa forma, no lugar deles. Exemplo: Quando se mostra sensivel
as necessidades individuais do cliente enquanto soluciona um problema, vocé demonstra
empatia.

3. Segurancga — O conhecimento de causa e a cortesia que vocé mostra aos clientes e
sua capacidade de transmitir sinceridade, competéncia e confiangca. Exemplo: Quando sorri e
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diz a um cliente “Posso resolver seu problema” e realmente faz isso, vocé€ constroi a
seguranca.

4. Aparéncia — A aparéncia fisica das instalagdes, dos equipamentos e a sua propria.
Exemplo: Quando vocé dedica tempo para fazer com que vocé e seu ambiente de trabalho
estejam apresentaveis, estd cuidando da aparéncia.

5. Resposta — A boa vontade que vocé manifesta em ajudar os clientes prontamente.
Exemplo: Quando vocé percebe que o cliente esta com duvida em relacdo a um produto e
oferece ajuda e informagdes, vocé esta lhe proporcionando uma resposta.

Leonard Berry (apud ANDERSON & ZEMKE, 2008) afirma que: “As expectativas
dos clientes em relacdo as empresas que prestam servigo de atendimento sdo bem claras:
tenha boa aparéncia, ofereca resposta, demonstre seguranga por meio da cortesia e da
competéncia, mostre empatia. Mas, acima de tudo, seja confiavel. Faca o que disse que faria.
Cumpra a promessa do servico de atendimento”.

Competéncias Fundamentais do Atendente

» Intelectuais — Técnicas:
o Aprender a pensar - identificar, reconhecer e definir problemas. Formular
alternativas, equacionar solucgdes, avaliar resultados;
o Pensar estrategicamente - responder criativamente a novas situacgdes, atuar
preventivamente, introduzir modificagdes em processos de trabalho;
o Integrar atividades - dominar conceitos e tarefas constantes do nucleo de
ocupacoes afins.

» Organizacionais — Metodicas:

o Organizar o trabalho;
o Estabelecer métodos proprios;
o Gerenciar tempo e espaco de trabalho.

» Comunicativas:

o Dialogar, apresentar ideias, comunicar-se Com 0 grupo € com 0s superiores
hierarquicos de forma clara e objetiva;

o Atuar em contextos interativos cada vez mais complexos;

o Negociar, argumentar, questionar;

o Buscar processos de individualizacédo e de solidariedade.

» Sociais:

o Relacionar saberes provenientes da esfera social com o mundo do trabalho;

o Transferir conhecimentos da vida cotidiana para o trabalho;

o N&o opor saber formal e saber informal.

» Comportamentais:
o Abertura as mudancas;
o Atencao;
o Criatividade;
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o Curiosidade;

o Iniciativa e proatividade;
o Motivacao e entusiasmo;
o Responsabilidade;

o Vontade de aprender;

. Etica.

Comportamentos que contribuem para Qualidade no Atendimento

De acordo com Neves (2008), vocé deve ser capaz de se comportar de forma que o
atendimento que realiza melhore constantemente e para isso Vocé pode seguir as seguintes
dicas:

e Melhore sua autoconfianca: Acredite primeiro em vocé mesmo, deixe de lado o eu
ndo sou bom e o0 eu néo posso.

e Crie alternativas: Quando ndo for possivel atender o desejo ou a necessidade do
cliente, ajude-0 a encontrar outra.

e Esforce-se pelo algo mais: Crie o que o cliente ndo espera o inusitado de forma
positiva, surpreenda-o.

e Antecipe-se: Quando o cliente pede um produto que necessite de um similar,
antecipe-se e mostre a ele o complemento.

e Ofereca ajuda: N&o espere que o cliente peca ajuda. Ofereca e saia daquela
postura rigida. Sorria e mostre que esté a disposicao.

e Apresente solucdes: ndo apresente mais problemas do que o cliente ja tem. Crie
meios e ndo reclame! Assuma a responsabilidade de melhorar aquilo que apresenta
problemas.

e Faca por gostar: Quem faz aquilo que gosta é muito mais dedicado. E mais feliz,
certamente.

e Deixe de lado o preconceito: Respeite todas as pessoas e as diversidades.

e Nao esqueca as regras de boa educacdo: Bom dia, boa tarde, por favor, obrigado e
por gentileza, sdo essenciais.

e Saiba ouvir o cliente: Ouca, seja interativo, demonstre que vocé compreendeu-o.

Inteligéncia Emocional

De acordo com Mayer & Salovey (1997 apud HUTZ & WOYCIEKOSKI, 2009), “a
inteligéncia emocional envolve a capacidade de perceber acuradamente, de avaliar e de
expressar emoc0es; a capacidade de perceber e/ou gerar sentimentos quando eles facilitam o
pensamento; a capacidade de compreender a emocgdo e o conhecimento emocional; e a
capacidade de controlar emogdes para promover o crescimento emocional e intelectual”.

Em uma época em que manter um excelente relacionamento com o Cliente é um pré-
requisito de sucesso, ter um alto coeficiente de IE (Inteligéncia Emocional) é muito
importante para todos os profissionais, particularmente os que trabalham diretamente no
atendimento a Clientes (AMEIDA, 2001).

“Quanto mais ansioso for o Cliente, melhor vocé deverd ser: competente, confiante, calmo e
com a situagdo sob controle”. Chip Bell
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Erros?

Problemas?

Reclamacdes Nesses “delicados” Momentos da Verdade,

9 o profissional que esté atendendo o Cliente
é submetido a uma prova de fogo.

Nervosismo?

Cliente é

Para Almeida (2001) vocé exercerd melhor sua Inteligéncia Emocional & medida que:
¢ Nao fizer prejulgamento do Cliente;

e Entender que para vocé o problema apresentado pelo Cliente é um entre dezenas
de outros; para o Cliente, ndo, o problema € Gnico, é o problema dele;

e Entender que seu trabalho é este: atender o melhor possivel; para tal, tem de
adquirir uma capacidade elastica de suportar “ofensas”, “desagravos” e “desaforos”;

e Entender que vocé e a empresa dependem do Cliente, ndo ele de vocé;

e Entender que da qualidade de sua REACAO vai depender o futuro da relacio do
Cliente com a empresa.

Dez Pecados no Atendimento ao Cliente

A

(Fonte: http://qualidadeematendimento.blogspot. com/)

De acordo com Anderson & Zemke (2008), existem 10 pecados mortais no
atendimento ao cliente, séo eles:
1. Nao sei — Falta de conhecimento sobre os produtos.

2. Nao estou nem ai — N&o se importar com o cliente.
3. Nao quero ser perturbado — Dar mais importancia a outros assuntos que ndo seja o
cliente.
4. Nao vou com a sua cara — Atendente antipatico, hostil ou irénico.
5. Sei tudo — Dar uma solucgéo antes que o cliente explique qual o real problema.
6. Vocé ndo sabe nada — Interromper ou ndo ouvir o cliente por achar que o que ele
diz ndo tem importancia.
7. N&o queremos pessoas do seu tipo aqui — Resume-se ao preconceito.
8. Né&o volte mais — Dar a entender ao cliente que ndo é importante e nem bem vindo.
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9. Eu estou certo, e vocé, errado — Discutir com cliente para provar questdes que tem
mais haver com orgulho pessoal do que com caracteristicas profissionais.

10. Apresse-se e espere — Respeite o tempo do cliente. Ndo o obrigue a se decidir
rapidamente e nem o deixe esperando por muito tempo.

VENDA E NEGOCIACAO - FASES FUNDAMENTAIS

A Venda e a Negociacao

Cotidianamente vendemos alguma coisa: um produto, um argumento, uma imagem
pessoal, algo que, com poucas atitudes, palavras ou argumentos conseguimos (ou ndo) o
sucesso na venda.

Existem outros processos de venda que exigem muito mais do vendedor: argumentos
solidos e convincentes, planejamento, enfim, vérias fases para conseguir o fechamento da
venda — € a negociacao.

A negociacdo deve ser entendida como um processo que envolve uma ou mais partes,
baseado na comunicacdo, iniciado a partir de interesses comuns, afinidades ou conflitos,
utilizando a informacdo, o tempo e o poder na busca pelo acordo através de relagdes
duradouras que satisfardo as necessidades de todos os envolvidos.

Atualmente, os melhores vendedores conseguem, numa simples venda, por em pratica
diversas fases de uma negociacdo — 0 que agrega valor ao produto, ao profissional e a
empresa.

Essas fases fundamentais em um processo de venda ou negociacdo sdo etapas
essenciais que o vendedor devera saber e praticar. Além do profundo conhecimento do
produto, estdo dentre as fases: abordagem — sondagem — apresentacdo do produto — superacao
das objecdes — fechamento — venda adicional e pés-venda.

Conhecendo o Produto: Vantagens e Beneficios

Um produto ndo é um fim em si mesmo. O que conta é a necessidade que ele vai
atender. Acontece com frequéncia de vendedores apresentarem aos clientes termos técnicos
ou s6 as caracteristicas dos produtos, utilizando uma linguagem inadequada que dificulta a
percepcdo dos beneficios e vantagens presentes nas informagoes.

Antes de comecar a vender:

- Procure conhecer o que esta vendendo;

- Diferencie beneficios de caracteristicas;

- Venda o que o produto faz para o cliente (beneficios) e ndo o que o produto é
(caracteristicas).

As caracteristicas técnicas indicam “o que é¢” ¢ “do que ¢ feito” 0 produto. Isso ndo é o
suficiente, ndo basta. O que o cliente procura saber € o que o produto vai lhe oferecer: para
que ele serve.

E preciso antes de falar sobre uma vantagem, saber se ela corresponde a uma
expectativa ou a uma necessidade do cliente.

Os beneficios descrevem a necessidade que o produto/servico satisfaz, respondem a
pergunta do cliente: O que eu ganho com isto?. E pode ser "econdmico, funcional e
psicoldgico™:
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e Valor Econémico é uma relacdo de qualidade e preco. Se um cliente percebe a
qualidade de produtos concorrentes como similar, escolheria a oferta de pre¢co mais baixo, por
proporcionar maior economia;

e Valor Funcional sdo as caracteristicas tangiveis relativas a vantagens (0s
atributos) sua durabilidade e aplicagdes;

e Valor Psicologico sdo as caracteristicas e vantagens intangiveis, tais como:
servigos, marca, confiancga, reputacéo, relacionamento e experiéncia.

Torna-se necessario ainda estabelecer o custo para relacionar com o beneficio. Esse
pode ser monetario e ndo monetario:

eCusto Monetario ¢ o preco pago considerando tudo que esta embutido
objetivamente la dentro (preco, impostos, despesas de entrega, manutencao, etc.).

e Custos ndo monetarios tendem a subjetividade e sdo relativos aos esforcos, ao
tempo da compra, a distancia percorrida, entre outros.

Um dos fatores criticos de sucesso para aqueles vendedores que ndo conseguem
vender, porque o cliente "acha™ que o produto € caro, € o treinamento do conceito da venda de
valor e sua aplicacdo efetiva no seu dia-a-dia e para cada cliente.

Venda de valor é a venda feita em partes. Para cada parte da oferta um beneficio ao
cliente deve ser explorado. As partes de uma oferta estdo em torno dos beneficios e valores
indicados acima. Uma oferta ndo é composta apenas do produto fisico. Uma marca, um
servico de apoio, um acompanhamento de uso, a solidez da empresa, a atitude do vendedor, o
servigo logistico, a pronta resposta aos problemas do cliente, entre outras, fazem parte das
"partes” de uma oferta. E, para cada uma destas partes da oferta cabe ao vendedor criar o
clima e o argumento adequado para o cliente perceber cada beneficio. A compra do cliente
seré feita pela somatoria dos beneficios: "isto € uma venda de valor". Se a partir dai um
cliente alega que um produto "é caro" fica facil ao vendedor perguntar a ele "O que, na minha
oferta, ndo tem valor?".

E para nos (clientes), de um modo geral, precisamos parar de usar de forma errada a
expressdo "é caro" para tudo que tenha valor monetério alto.

Fases do Processo de Vendas
A preparacao diaria

O objetivo é fornecer informacdes para que o vendedor sinta-se preparado e confiante,
a cada dia de trabalho.
e Percorrer a loja: ter controle e dominio do ambiente de trabalho.
e Memorizar 0s precos: ter uma postura profissional e obter a confianga do cliente.
e Conhecer os produtos: tornar o “expert” que os clientes esperam que o
profissional seja.
e Conhecer a concorréncia: procurar saber tudo sobre ela para enfrentar os
obstaculos com seguranca.

Abordagem ao cliente

E a base de uma relacdo de confianca e credibilidade, fundamental no processo de
venda. Toda interacdo comega com uma abordagem. Os primeiros passos, gestos, palavras
dizem, desde o inicio, qual é o perfil do profissional e o situa aos olhos de seu interlocutor.
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S80 esses primeiros minutos que vdo criar o clima favoravel, indiferente ou hostil, e
condicionar todo o resto da negociagé&o.
Deve-se evitar a utilizagdo de frase com negativas. Em processo de abordagem o

profissional deve se preocupar em utilizar sempre frases assertivas no afirmativo,
influenciando positivamente o raciocinio do cliente.

Exemplo 1:
ERRADO: Pois ndo? / Qual é o seu problema?
CERTO: Posso ajudar em algo?

Exemplo 2:

ERRADO: O senhor ndo gostaria...? /
O senhor ndo estaria interessado...?
CERTO: O senhor gostaria...? /

O senhor tem interesse em...? /
Acredito que o senhor vai gostar...
2.3.3 Sondagem

Conhecer as necessidades, os desejos e vontades do cliente, desenvolve a confianca
dele no vendedor e o ajudam a descobrir as razGes que levam a querer determinado bem ou
servigo. Apenas conhecer o produto ndo basta, € necessario saber qual pode ser oferecido para
cada cliente. Por isso torna-se necessario investigar. Para tanto, utilizam-se perguntas e
através das respostas do cliente surgem informacgdes importantes que ajudardo na venda.

Para identificar as necessidades fagca perguntas e ouca as respostas: N&o existe
uma regra fixa para descobrir 0 momento mais ou menos adequado para utilizacdo de
perguntas diretas ou indiretas. Depende da forma como a negociacédo esta sendo conduzida.
De uma maneira geral o vendedor tera pistas durante o didlogo que Ihe permitirdo saber qual o
tipo de pergunta a ser feito.

Se o cliente diz: "Nao sei se levo...". Isto € uma pista para utilizar uma pergunta
indireta, a fim de forca-lo a explicar onde estdo as restricdes. Use perguntas do tipo: "O
senhor pode dizer quais sdo as duvidas que tem sobre esse produto?, "O senhor pode dizer
por qué?.

Perguntas indiretas ou abertas: Permitem ao cliente falar livremente sobre o
assunto:

- Ajuda a identificar se o seu produto atende as necessidades do cliente.

- Permite que o cliente fale mais sobre suas necessidades.

- Leva o cliente a emitir opinides.

Exemplos:

- O que te faz a pensar assim?

- O senhor poderia explicar melhor?

- O que o senhor acha disso?

- Qual é a sua opinido a respeito de...?

- Que tipo de problemas o senhor ja teve?
- E, além disso, haveria outra raz&o?
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Perguntas diretas ou fechadas: Servem para receber respostas objetivas e
especificas. Ajudam no fechamento, sdo utilizadas quando o cliente nao fornece informacdes
necessarias, ou quando € preciso direcionar o assunto ou...

- Para confirmar se o cliente aceita seus argumentos.

- Para verificar se vocé entendeu o que o cliente quer dizer.

- Para esclarecer objecdes.

- Para verificar o efeito que esta causando no cliente.

Exemplos:

- O senhor concorda que eu tenho razao?
- O senhor ja teve problema com isso?

- Essas davidas ainda persistem?

- O senhor acredita realmente em...?

Os clientes confiam e exigem que o profissional de vendas conheca e entenda bem o
produto/servico para adequé-lo as (também conhecidas e entendidas) necessidades do cliente.

Demonstraciao do produto (saber argumentar: apresentacido das caracteristicas,
vantagens e beneficios)

E apoiar-se sobre as necessidades reais do cliente, faz com que ele o escute, 0
compreenda, o aceite. No entanto, ndo basta que um argumento seja compreendido, € preciso
que ele exerca sobre quem escuta uma influéncia real, e o estimule a agdo. Uma demonstracédo
eficiente faz com que o cliente diga: “Vou levar!”. Em vez de vocé ter que perguntar: “Vocé
quer comprar?”.

Dez regras do argumento que atinge o alvo

(Fonte: www.aescritanasentrelinhas.com.br)

1. O bom argumento é o que responde as expectativas do cliente. Ele é expresso na
linguagem do cliente.

2. Ele se apoia em fatos e cifras.

3. Ele é sustentado por elementos visuais: fotos, graficos, amostras, demonstracéo.

4. Ele encadeia-se com logica.
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5. Ele é apresentado com objetividade.
6. Seu impacto é controlado permanentemente pela observacao atenta das reacfes do
cliente e por perguntas.
7. Ele é personalizado.
8. Ele chega ao momento exato.
9. E f4cil dramatizar as consequéncias desastrosas, quando 0 cliente o rejeita
categoricamente.
10. E feito com convicgéo e olhando diretamente para o cliente.

Respostas as objecoes

Foram seguidos todos os passos para a venda e, de repente, o cliente vem com uma
objecao.

Esse & um excelente momento para testar a habilidade e eficiéncia na arte de vender. O
que o fazer com elas? Em certas circunstancias, responder diretamente; pode, em outras ocasioes,
ignora-las de momento; em outros adiar a resposta para depois de uma nova consideracdo dos
beneficios do produto. Quando o vendedor ndo tem resposta, pode parecer falta de informacao.

Para ter sucesso no trato com as obje¢des primeiramente é necessario identifica-las:

1. Ouca quando o cliente faz uma objecdo, ele estd preparando um caminho para o
profissional contra dizé-lo ou discutir. Este € 0 momento de parar um instante e "ouvir" o que ele
tem para dizer. Dessa maneira, terd tempo para pensar um pouco sobre a forma de como iré trata-lo.

2. Faca perguntas diretas para conseguir identificar de maneira clara o tipo de oposic¢ao
que esta sendo apresentada e retorne ao ponto principal da objecdo. Essa atitude demonstra ao
cliente que o vendedor esta pensando no que ele falou e esse certifica se identificou corretamente a
objecéo.

3. Nao responda objecdoes nao apresentadas. Quando os consumidores expdem
verbalmente suas preocupagoes, descubra o verdadeiro ponto em questao perguntando a eles por
que pensam daquela maneira. Nenhum produto ou servico é perfeito, mas é possivel apagar a
importancia das falhas e converté-las em pontos a favor.

As objecOes sdo Uteis a argumentacdo, demonstram um sinal de interesse. O vendedor
ndo deve temé-las. Ao contrério, deve procuré-las, solicita-las, fazé-las aparecer para poder
avancar em sua argumentacao. O siléncio do cliente & uma negociacdo sem vida.

Em regra, elas podem ser agrupadas em seis categorias: qualidade, preco,
concorréncia, eficiéncia, durabilidade, servicos pds-venda e garantias. Prepare,
antecipadamente, argumentos sélidos para cada uma delas. Em suma, trate as objecdes como
pedidos para mais informacgdes. Ouga com atencdo. Aceite as recusas com gratiddo e siga em
frente. N&o se esqueca de que muitos problemas, ndo tém, de fato, solucéo.

Raz0es pelas quais o cliente pode fazer objecdes:

- Ele ndo esta convencido;
- N&o compreendeu;

- Tem preconceitos;

- Resiste por principios;
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- Tem medo de ser enganado;
- Tem necessidade de se afirmar;

- Quer mostrar que sabe do que esta falando;

- Por espirito de contradicao;

- Parase divertir;

- Para deixar o vendedor embaragado;
- Para saber mais;

- Para ser tranquilizado, etc.

Existem trés tipos de objecdes: as que ndo sdo sinceras e ndo tém fundamento; as sinceras

e sem fundamentos; as sinceras e fundamentadas
quatro regras principais e seis recomendacdes.

. Vejamos como trata-las, 0 método consiste em

Sea objsgio ocorre Entio:
Desconfianca PROVE
Desvantagem ENFATIZE

Desconhecimento INFORME

As quatro regras basicas:

1. Deixe a objecao ser expressa. Isso significa que:
- Nao se deve cortar a palavra ao cliente.
- A objecdo expressa pode esconder uma outra.
- E preciso escutar a obje¢do com respeito.

2. Faga perguntas. Uma pergunta colocada calmamente esfria o conflito potencial

latente, e enfraquece a objecdo, que se esvazia po

uco a pouco.

3. Né&o dizer que o cliente estd errado. O melhor é ser neutro: “Compreendo o seu
ponto de vista”, 0U: “Sua observagdo é interessante”. Certamente, pode-se ir mais longe e dizer
que ele tem razdo: “E verdade, eu tive a mesma reacdo que o senhor no inicio, mas...”, ou: “ESta
absolutamente correto: varias pessoas pensavam como O senhor no comeco. Permita-me
explicar-lhe como elas resolveram este problema...”.

4. Responda rapidamente e encadeie outro argumento. Uma resposta interminavel

corre o risco de dar muita importancia a essa obje

As seis recomendacoes Sdo:

¢ao que se quer minimizar.

1. Utilize ‘frases elasticas’. Apesar das respostas as objegdes, acontece muitas vezes do
vendedor nédo conseguir persuadir o cliente. O melhor entdo é retomar o problema sob um angulo
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diferente. Uma frase do tipo: “Sim... se...”, ¢ uma das maneiras de situar o debate num outro
plano e de abandonar aquele no qual o cliente quer segura-lo.

2. Utilize a palavra “por que”. Essa expressao pode ajudar o cliente a racionalizar o que
€ apenas uma opiniao.

3. Adie certas objegdes que julgue muito precoces. A objecdo “pre¢o” ¢ uma das que
vém frequentemente muito cedo na negociacdo. O melhor ¢ dizer: “Vou anotar a sua

1

observacgéo. Voltarei a ela num instante. Antes, permita-me mostrar...”.
4. Nao perca seu tempo tratando de objecdes falsas e ndo fundamentadas.

5. Nao fique blogueado numa objecdo dificil. O melhor é dizer ao cliente: “Proponho
que deixemos este ponto por enquanto, n6s o retomaremos mais tarde. Enquanto isso, vejamos
0s outros elementos...”; e prossiga sua demonstragao.

6. Deixe o cliente encontrar a solucdo. Ela serd mais bem aceita porque vem dele
mesmo. O papel do vendedor serd o de ajudar nesse sentido, e de fazer com que a paternidade
dessa ideia seja atribuida a ele.

Saiba apresentar o preco:

Esta questdo é a mais importante, pois pode ser levantada desde cedo nas questdes de
vendas. E habitual o cliente perguntar o preco mesmo antes de ouvir a proposta comercial.
Mais habitual ainda, € afirmar que € caro, qualquer que seja o pre¢o a que nos referimos.

A primeira atitude a tomar, é a de deixar a questdo do preco para 0 momento mais
oportuno. Se a duvida for esclarecida muito cedo, a discussdo serd centrada a partir dai no
fator preco, em vez de na descricdo das caracteristicas e beneficios do produto.

Quando chegar a hora de se defrontar com essa questdo, tente perceber se 0 preco é ou
ndo uma objecdo real. O cliente pode ter razdes legitimas para a recusa, como a mera falta de
dinheiro ou 0 conhecimento de um pre¢o mais baixo.

Neste ultimo caso, o profissional deve de ser capaz de demonstrar que o seu produto,
apesar de implicar um investimento maior, gerara maior valor para o cliente. O objetivo, nesta
fase, é o de centrar a discussdo no valor global da sua proposta e ndo apenas no preco. Ndo
espere que seja o cliente a Ihe dizer que os concorrentes tém precos melhores. Lembre-se
sempre da palavra magica, a mais persuasiva do mundo: imagine. E sempre bom ressaltar as
situacdes em que o cliente usa seu produto, em que soluciona o “problema” dele.

A partir do momento em que 0 preco aparece numa negociacgdo, o clima transforma-se. O
cliente que parecia aceitar as vantagens da oferta, que estava prestes a acreditar em todas as
qualidades do produto, modifica a sua atitude e acredita que o vendedor quer engana-lo com um
preco exagerado.

Essa vantagem do cliente sobre o vendedor deve-se a trés fatores:

1. No momento do andncio do prego a venda néo esta concluida.

2. Contestar o preco é sempre mais facil que contestar a qualidade do produto.

3. Ao longo da negociacgéo, era o vendedor que manobrava as questdes e a demonstracao.
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Ele possuia informacdo e conhecimentos de que o cliente ndo dispunha. No momento do
preco, os papéis invertiam-se: € o cliente que sabe o que oferece a concorréncia, informacéo
desconhecida pelo vendedor.

Regras de apresentacéo do prego:

1. So apresente o prego quando o cliente tiver apreciado o valor do produto.
2. O modo de pagamento é um fator de reducédo de preco.
3. Um clima descontraido, uma relacdo vendedor-cliente simpatica e calorosa sao

elementos favoraveis para aceitar o preco.

4. Cada vez que um produto mantiver seu valor de revenda, utilize este argumento para

tornar o cliente menos avesso ao preco de compra.

5. Apresente um preco que parega corresponder a um célculo detalhado.
6. Tenha o preco impresso; ele tranquiliza e limita os riscos de discusséo.
7. Enuncie o pregco calmamente, dando a impressdo de que vocé o considera

perfeitamente natural.

8. Fique firme quando o cliente pedir uma reducdo de preco; se uma concessao for

obrigatdria, negocie uma contrapartida: pedido maior, prazo de entrega mais longo.

9. Venda a seguranca que o cliente compra ao adquirir o produto.
10. Dramatize as consequéncias de uma recusa.

Métodos para “vender” o preco:

e Fracione o preco em unidades menores.

e Desdobre o preco em funcdo do tempo de utilizagao.

e Fale do ganho antes da despesa.

e Compare 0 preco ao de outro produto para obter um efeito de contraste.
¢ Ressalte e valorize as diferencas em relacdo a concorréncia.

Fechamento da venda

E 0 momento, no dialogo transcorrido, em que o cliente mentalmente aceita a compra do
produto. Dentro dele, ja estd instalada a "posse" do produto. E o instante também em que o
profissional ficara sabendo se identificou, reforcou e/ou satisfez as necessidades do cliente, e se
ofereceu uma solugdo adequada para a necessidade apresentada. O vendedor deve perceber, em
seu cliente, sinais emitidos, que, traduzidos em palavras, gestos ou atitudes, indicaréo se o cliente
estd ou ndo preparado para comprar.

Para fechar um negécio o vendedor deve fazer perguntas diretas que encaminhem para a
conclusdo da venda. Qualquer pergunta exige uma resposta, e particularmente no fechamento,
necessita-se de uma decisdo por parte do cliente. O modo mais facil de direcionar o assunto é
fazendo perguntas diretas, conseguindo assim que o cliente se defina e tome uma posi¢do. Nao
espere que ele diga: "6timo, onde eu assino?", isso dificilmente acontece. O cliente ndo fara isso
espontaneamente. E necessario "provoca-lo".

Exemplos de sinais positivos:
= "N4o sei se poderia pagar";
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"Se eu pudesse ficaria";

Expressdes faciais que demonstrem interesse;
Acenos de cabeca, sorrisos...

Perguntas sobre formas de pagamento.

Eis outros sinais de compra:

Quando sera feita a entrega?

Existe este modelo em outras cores?

Quais as condicdes de pagamento?

= Em uma compra maior qual o desconto que consigo?

Atitudes que levam ao fechamento da venda:
Fechamento por convite: Convide o cliente a experimentar o produto na sua frente.

Fechamento direto: E a maneira mais eficiente de conclusdo de um negécio, quando o
profissional seguiu todos os passos e o cliente ndo colocou nenhuma barreira. A oferta satisfez a
necessidade dele. Assuma que a resposta seré afirmativa, e passe a fase seguinte: quando devera
entregar o produto.

- Negécio fechado?

- Vamos entéo assinar o pedido?

- J& vimos todos o0s pontos importantes, ndo € mesmo?

- Assine aqui, por favor.

- Qual periodo fica melhor para fazer a entrega na sua casa, de manha ou a tarde?

Fechamento alternativo: Esse tipo € 0 mais comum, sua aplicacdo é simples: assuma
que o cliente vai comprar, e passe a lhe propor varias alternativas de pagamento, de entregas ou
qualquer outro aspecto que considere relevante. "Faca perguntas possibilitando duas respostas.
Qualquer uma delas levara a um fechamento de vendas".

Exemplos:
- O senhor fara pagamento a vista ou ira parcelar?
- O senhor prefere que mande a correspondéncia para sua residéncia ou local de trabalho?
- O senhor deseja que a cobranca seja enviada para sua residéncia ou providenciemos
débito direto?

Fechamento passo a passo: Pessoas indecisas acham dificil assumir atitudes que
envolvam resolugdes importantes. Para essas fica mais facil decidir pequenas propostas, ou seja,
passo a passo toma-se a decisao final. Nesse caso, permita que o cliente tome pequenas decisdes,
evidenciando confirmag&o implicita de compra.

Fechamento por ultimato: Pegue no contrato, mostre a pagina onde deve assinar e
desafie o cliente a fazé-lo. Aguarde com um sorriso a resposta.
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Fechamento por pedido: Inicie o preenchimento do pedido. Se o cliente ndo o impedir é
porque a sua decisdo esta tomada.

A aplicacdo de uma ou outra forma de fechar um negdcio varia conforme a sensibilidade
do didlogo de negociacdo, o importante é que o profissional aplique uma das técnicas. Se ao
final, o cliente disser que quer pensar no assunto, estas palavras significam que a recusa é
provavel. Nesse caso, pergunte qual é a razdo que o leva a querer pensar no assunto. Pergunte,
por exemplo, se é o preco de venda. Se o cliente responder afirmativamente ou se Ihe indicar
outra objecdo, considere essa informacédo preciosa. Ela pode ser Util nessa e em outras vendas
futuras.

Venda adicional

Nos dias de hoje, vem a ser um produto ou servigo a mais que o vendedor oferece ao
seu cliente. O objetivo é despertar outros interesses e necessidades que levem o cliente ao
fechamento de uma venda complementar, ampliando a compra em um mesmo processo de
venda. Assim ele estara ganhando tempo e dinheiro e ainda ficard agradecido pelo seu
excelente atendimento.

Algumas observacdes:

1. Quando estiver atendendo, pense sempre como Se estivesse na posi¢cao do
cliente: Se esta comprando para si, quem mais pode interessar por algum outro produto da
loja? ""Se esta comprando para outro(s), ele também pode interessar por algum produto para si.
Ofereca sempre!". "Ap0s a venda faca questdo de cadastra-lo e dé uma atencdo especial, pois
afinal de contas agora ele sera o seu cliente".

2. Uma vez firmada a empatia entre vocé e o cliente, faca uma proposta concreta
envolvendo o mesmo com o produto que quer vender. Veja o produto que o cliente quer
com os olhos dele e ndo com os seus e atenda a sua necessidade primaria.

3. Tenha consciéncia e acredite realmente que o cliente possa precisar de mais
coisas, além do solicitado.

4. Tome muito cuidado para fazer uma abordagem correta, pertinente ao que ele
estd comprando.

5. Fazer a abordagem da venda adicional, somente depois de fechada a venda
primaria de forma oficial.

Fazendo a venda adicional o profissional garantira:

- Um maior nimero de vendas;

- Aproveitara mais a presenca do cliente na loja;

- Tem a chance de oferecer mais produtos;

- Fara mais vendas adicionais;

- Dara maiores formas de escolha para o seu cliente;

- Todos ganham no final do processo (cliente, lojista, fornecedores, etc.).

Exemplos corretos de abordagens para venda adicional:
- Aproveite e leve também este produto que vai te ajudar em... e formara um excelente
conjunto.
- Esses sdo presentes, e para o senhor? Tenho este...
- Veja esse produto que esta em promocao, sempre surgem presentes de Gltima hora...
- E para seus filhos, leve também isso... da nova linha infantil...

o
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Regra: Livre-se das formas indteis e ultrapassadas de “tentar” fazer a venda adicional
com perguntas do tipo:
- "Mais alguma coisa senhor?" (Frase negativa, finalizando o contato)
- "E s0 iss0?"(O vendedor quase firma que n&o quer vender mais nada)
- "0 Senhor gostaria de ver mais alguma coisa?" (Frase na condicional)
- "E para vocé ndo vai nada nao?" (Frase negativa)

Estas perguntas so Ihe trazem um tipo de resposta: ""NAO".
Po6s-vendas

Dependendo do contexto, o que se faz depois da venda pode ser tdo importante quanto
0 processo de negociacdo. O sucesso em vendas depende, em maior parte, das boas relaces
com os clientes. O intuito da pds-venda é aumentar a satisfacdo e o0 encantamento do cliente.
Assim, o vendedor, gerente ou o Servico de Atendimento ao Cliente da empresa, comunica-se
com eles a fim de:

1. Saber do nivel de satisfacdo do atendimento que recebeu do pessoal atendente (todos,
da senhora do cafezinho ao diretor), se o vendedor foi ético e atencioso, se por ventura deixaram
escapar algo importante.

2. Para saber se a qualidade e o manuseio dos produtos adquirido corresponderam as
expectativas afins de que se possa orientar e sugerir meios funcionais.

3. Em terceiro lugar; para passar informacGes adicionais sobre o produto ou servico, e
sobre os direitos adquiridos pela compra que realizou tanto da loja como a do fabricante e/ou da
prestacao de servicos.

4. Ndo havendo nenhuma resisténcia ou qualquer reclamacdo do cliente, ai é que se
oferecem as novidades, faz o convite de retorno a empresa, informa-se sobre brindes e prémios
ganhos, para um cafezinho amigo, conhecer os dirigentes da empresa, e outras "coisinhas™ mais,
tais como: cartdo de cliente especial, descontos especiais, atendimento vip, etc.

Hoje a pds-venda é estratégia para ser utilizada com os clientes cadastrados. Coisas
simples como uma carta de agradecimento ap6s a venda, cartdes comemorativos (aniversario,
datas especiais) ou 0 acompanhamento na aplicacdo de um produto ou servico,
frequentemente, podem ajudar a assegurar a repeticdo do negécio e a fidelizagdo do cliente.
Além disso, o profissional enfatiza que esta realmente interessado em satisfazer necessidades
e ndo apenas em obter as vantagens de uma venda rapida.

Vendendo por Telefone

O telefone tem contribuido e muito nas vendas de muitos vendedores autbnomos e
empresas. A economia de tempo é um beneficio fundamental no uso desse meio de
comunicagdo. Nessa ferramenta, é essencial saber trabalhar os argumentos e principalmente, a
clareza e o tom em que ird comunicar-se.

Segundo Cesar Frazdo, os 7 passos para vender por telefone sdo:

1° PASSO — PREPARACAQ

E inaceitavel comecar uma venda ao telefone sem preparacdo. O cliente nio gosta e
ndo pode ficar esperando enquanto vocé pergunta ao colega ao lado — O que é? Como faz?
Como é? E outras coisas que vocé deveria saber. A preparacdo divide-se em duas partes:
mental e fisica.

Centro de Educacéo Profissional de Anapolis — CEPA / Unidade Remota — Nucleo de Apoio a Familia



Curso Cabeleireiro Assistente

Mental: como vocé acorda? O que vocé pensa? O seu astral? A sua motivacdo? O seu
entusiasmo? E os seus objetivos?

Fisica: seu material, sua mesa, sua central, sua pasta, sua tabela de precos, seu roteiro,
sua agenda.

2° PASSO — ABORDAGEM

O tom da sua voz é seu cartdo de visita, procure causar uma boa impressdo, com um
discurso claro e objetivo, nos primeiros 30 segundos, em nivel inconsciente € quando o cliente
decide se vai ou ndo comprar.

3° PASSO — DESCOBRIMENTO

E uma missdo, quase impossivel, vender sem descobrir a necessidade dos clientes, e
por telefone vocé ndo tem muito tempo, tem que ser objetivo e fazer perguntas certas e
inteligentes, que sirvam para 0 proximo passo.

4° PASSO — APRESENTACAO

Existem vérias formas de se apresentar um produto, mas a melhor delas é apresentar o
que o cliente quer ouvir, por isso é tdo importante o passo anterior. E nesse momento que se
deve fazer, o cliente imaginar, apresentando os beneficios do produto ou servico.

5° PASSO — RECOMENDACAO

Ap0s abordar, descobrir e apresentar o produto, chegou finalmente a hora de dar o
preco, € 0 momento que se faz a proposta para o cliente ela deve ser segura, firme e atender
as necessidades do cliente ndo o bolso do vendedor.

6° PASSO — OBJECAQO

Vocé ja fez alguma compra por telefone sem fazer nenhuma objecédo? Se nédo, vocé faz
parte do grupo dos 99% dos clientes que faz objecdo a compra. Apenas 1% deles compra sem
contestar nada, portanto é importante conhecer as 10 principais objecGes que seus clientes
fazem e suas respostas. Uma dica importante ao telefone € nunca tratar a primeira objecéo,
provavelmente ela é uma mentira, € uma arma de defesa do comprador para poder se livrar do
vendedor, afinal ninguém gosta de gastar dinheiro.

7° PASSO - FECHAMENTO

Ao contrario do que muitos especialistas dizem, o fechamento acontece sempre
naturalmente, na maioria das vezes vocé precisa dar uma “forcinha”, ajudando o cliente a
decidir. E preciso tomar atitude e ser ousado, mantendo o foco durante a conversa por
telefone. Existem varias técnicas de fechamento que podem ser utilizadas e vocé deve
procurar conhecé-las e estuda-las, sdo armas de venda, uma delas, que funciona bastante por
telefone consiste em néo perder o tempo da venda, no momento certo vocé pergunta, o Senhor
prefere receber o produto em sua empresa ou na residéncia? Qual o melhor dia para
vencimento da fatura — 03, 09, 16 ou 25 de cada més? Que dia posso fazer a entrega — terga ou
quinta? De manha ou a tarde?”

Usando a Internet para Aumentar as Vendas

A cada dia, 0 e-commerce, ou comércio virtual, torna-se mais comum na vida das
pessoas. Os principais motivos: comodidade e grandes descontos. Nos ultimos 10 anos, esse
tipo de transagdo cresceu 45% em todo o Brasil. Para 0s proximos cinco anos, o nimero deve
aumentar 30%. S6 em 2008, as empresas lucraram R$ 8,2 bilhdes com vendas pela internet —
sem contar a comercializacdo de automdveis, leilfes e passagens aéreas.
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Os produtos mais vendidos na internet sdo os livros. “E uma commodity, ou seja, é o
mesmo produto em qualquer lugar. Além de ser algo simples de ser vendido e transportado”,
explicou Gerson Rolim, diretor-executivo do site Camara-e.net, que realiza estudos e
pesquisas sobre o e-commerce. Em segundo lugar na lista de compra, estdo produtos de
saude, beleza e medicamentos. Logo depois aparecem itens de informatica, eletrodomésticos e
eletronicos em geral.

Para quem quer aumentar as vendas, e pensa em “garimpar” novos mercados, atrair
novos clientes precisa utilizar novas estratégias, novas ferramentas, e com tanta gente
conectada a internet a facilidade de acesso a torna uma 6tima oportunidade para gerar mais
resultados.

Excelentes vendedores e inumeras empresas, como foram mostrados, ja vendem muito
mais com o uso da internet. Se vender mais e ganhar mais dinheiro faz parte de seu objetivo
profissional, conheca agora algumas formas de utilizar a internet a seu favor:

e Site: E um recurso que, quando bem elaborado, traz credibilidade ao profissional ou
empresa. No caso especifico de vendas, é importante que tenha o recurso de venda direta, com
aceitacdo de cartdo de crédito. Quando este recurso ndo € oferecido, o site terd funcdo mais
institucional que promocional, o que valorizara mais a marca — tanto dos produtos como do
profissional ou da empresa. Entretanto, os resultados de vendas serdo mais em longo prazo.
Normalmente, tem um pequeno custo de adesdo e/ou manuten¢éo anual.

¢ Blog: Outra ferramenta muito utilizada também por muitos vendedores sdo os Blogs.
Este recurso ajuda a mostrar o portfolio de produtos que vocé oferece. Ndo tem nenhum custo
para se criar e manter um blog. Pode estar com o cliente ao telefone e solicitar que ele acesse seu
blog e la vera as fotos e mais informacdes dos seus produtos.

e E-mail: E uma ferramenta fécil, sem custo e que traz bons resultados. Para a melhor
utilizacdo desse recurso, ¢ imprescindivel que vocé tenha, ou consiga um “mailing”, ou seja, um
banco de dados com o e-mail de pessoas que possam ser seus clientes em potenciais. Dessa
forma, vocé podera envia-los um e-mail divulgando seus produtos, seu trabalho. E importante
ressaltar que esse e-mail precisa ser bem elaborado, para ndo cair em descrédito. Para isso, vocé
pode procurar um designer grafico para elaborar a sua propaganda e depois vocé podera enviar
como e-mail marketing, que a pessoa abre e ja vé sua propaganda.

e Hyperlinks: Sdo formas de divulgar seu site, seu blog... E uma pequena propaganda
colocada em outros sites, seja atraves de parceria, em que 0 outro site também coloca um
hyperlink no seu canal, ou através de um contrato de propaganda. O importante é divulgar seu
recurso para 0 maior nimero de pessoas possiveis. Clicando na sua propaganda, o cliente sera
encaminhado automaticamente para seu canal.

e Twitter: Uma grande tendéncia que ja se tornou realidade. Depois do Orkut, veio o
Twitter, uma nova rede de relacionamento. Aqui, vocé cria seu perfil, com suas informaces e de
seus produtos, cadastra varias pessoas (seus seguidores) e assim, vocé podera mandar a todos sua
propaganda, com novidades de produtos, ofertas especiais e outros.

e Facebook: Pode ser uma 6tima ferramenta de divulgacgéo de trabalho. A marca de uma

99 (13

empresa pode ser disseminada na rede por meio das opg¢des “curtir”, “compartilhar” e “seguir”.
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Redes sociais como o facebook sdo tdo importantes que grandes empresas possuem estruturas
para monitorar comentarios negativos.

Fidelizando o Cliente

Por meio do relacionamento € que transformamos aqueles clientes que nos conhecem,
e que voltam para comprar, em fas. Vocé lembra-se quando se apaixonou? Para conquistar a
pessoa amada e criar um relacionamento, o que vocé fez? Mandou flores, comprou aquela
roupa especial, ou seja, teve aquela atencao, aquele carinho, dedicou-se mesmo, nao é
verdade? Mas acima de tudo, vocé ouviu até conhecer 0s seus gostos, interesses, necessidades
e vontades.

Pois é, para conquistar e criar relacionamentos com os clientes de alto consumo é
preciso fazer a mesma coisa. Construir um relacionamento, ndao é nada mais que agir com o
cliente da mesma maneira que agimos quando apaixonados. Sem esquecer que a nossa
comunicacdo deve ser compativel com as nossas atitudes.

Lembrando sempre que a abordagem deve ser totalmente personalizada e individual.
Com o0s nossos “fas”, o que temos que fazer ¢ manter o relacionamento, inovando sempre,
dando tratamento especial a eles e, sobretudo, causando “UAUs” a cada encontro.

Conquistar um novo consumidor custa caro, tdo caro que, de um ano para ca, empresas
de todos os setores lancaram-se num movimento que se transformou na mais nova onda do
marketing no Brasil: os programas de fidelizagio. A primeira vista, S0 muito parecidos com
promoc0es tradicionais que se limitam a dar brindes e prémios. Mas o que ha por tras é a
necessidade das empresas encontrarem alternativas aos custos crescentes de comunicagéo.

Cada programa propicia, no primeiro momento, a formacao de sofisticados bancos de
dados capazes de fornecer informacdes o mais detalhadas possivel sobre seu publico. Com
elas, os investimentos em marketing e comunicacdo podem ser direcionados para cada
segmento de publico especifico, de acordo com a acdo, produto ou servico oferecido. O
objetivo é conseguir resultados de venda cada vez maiores com gastos de comunicagdo, sendo
menores, pelo menos mais controlados.

O mercado néo cresce mais na mesma proporc¢do de antigamente. Por isso, as
empresas ndo podem pensar em perder um consumidor. Conquistar um novo cliente custa de
cinco a dez vezes mais caro do que manter um cliente antigo. Por isso € que cresce 0
investimento em programas de fidelizacdo.

LicOes Importantes sobre a Fidelizagdo de Clientes

e Um bom produto ou servico sera sempre a base para o desenvolvimento da fidelidade
do cliente. Sem ele, nenhum programa para fortalecer o relacionamento de uma empresa com
seus clientes serd bem sucedido.

e Desenvolver a fidelidade do cliente deve ser um compromisso de toda a empresa.
Todas as atividades da organizacao devem servir ao objetivo de criar valor para o cliente.
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e As empresas devem desenvolver produtos e servigos personalizados de acordo com o
que os clientes individuais querem e ndo de acordo com 0 que as empresas estdo atualmente
preparadas para oferecer ou de acordo com aquilo que acham que os clientes querem.

e Reunir informacdes sobre os clientes ndo €é tudo. E necesséario transformar em
conhecimento e acgdes efetivas.

¢ Nunca perca de vista as atividades de seus concorrentes.

Depois de ter lido os textos anteriores, deve ter ficado bem claro para vocé a
importancia de fidelizar clientes, ndo s6 para a empresa, mas também para vocé e o cliente.
Portanto, aproveite os momentos privilegiados quando vocé esta no instante magico da
relacdo comercial, que é estar face a face com o seu cliente.

ESTRUTURA DO CABELO

Pélo
O pélo € uma haste queratinizada, formada nos foliculos pilosos, que por sua vez,
estdo localizados na epiderme. Os pélos recobrem toda a superficie corporal, com excecéo das
palmas das méos e plantas dos pés. Eles s@o encontrados em dois tipos:
1. Lanugem ou Velo
e Pé&lo mais fino, claro, de crescimento lento e com foliculo mais superficial.

2. Terminal

e Pélos grossos, escuros, de crescimento mais rapido e com foliculo piloso mais
profundo.
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ESTRUTURA CAPHILAIR

iI- PELO (CABELO)}

2- SUPERFICIE DA PELE

3- SEIBO\

4- FOLICULO PILOSO

5- GLANDULA SEBACEA——

Figura 1: http://www.keraprof.com.br/escova-gel.ntmi

Estrutura do pélo

RAIZ: por¢do do pélo dentro do foliculo piloso.
HASTE OU TALO: porcéo do pélo fora do foliculo piloso.

O pélo possui trés partes distintas:

E a parte mais externa do fio. Composta por células
CUTICULA: achatadas, que se assemelham a escamas de peixe, a cuticula
contribui para a protegcdo contra elementos externos.

E uma camada intermediaria, responsavel pela elasticidade e
resisténcia do fio, contendo os pigmentos que determinam a

CORTEEX sua cor. Nesta camada, se encontra a queratina, principal
substancia do fio de cabelo.
MEDULA: Parte mais central do fio, pode ser continua ou descontinua,

e ndo se conhece a sua funcao.

N
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Medula

Pigmento (melanina)

Figura 2: http://naturalmentecrespo.wordpress.com/category/sobre-cabelo/

0 pH DO CABELO

O termo pH ¢é associado ao grau de acidez ou alcalinidade de uma substancia liquida.
O fio de cabelo é formado por diferentes substancias dentre elas proteinas, lipidios, célcio,
magnésio, zinco e agua. A camada hidrolipidica, que protege tanto o cabelo, como a pele e a
unha, tem pH considerado acido. Esse valor é compreendido entre 4,2 e 5,8 na escala de pH
que varia de 1 a 14. O valor 7 nesse parametro € neutro. Ou seja, todos os produtos que
entram em contato com o corpo humano devem ser neutros ou levemente acidos. Se lavarmos
0 cabelo com xampu alcalino, por exemplo, suas cuticulas abrem, ele fica sem brilho, dificil
de pentear e embaracado.

HIGIENIZACAO

O aspecto da higienizacdo € muito importante tanto para o profissional quanto para o
estabelecimento como para o cliente. A higiene promove a seguranga de todos. Quanto ao
cliente, a legislacdo brasileira estabelece instrumentos de protecdo. O Codigo de Defesa do
Consumidor responsabiliza o empresario por acidentes causados a seus consumidores.
Portanto, é fundamental estar de acordo, mesmo enquanto prestador de servi¢o, as normas
vigentes.

Aqui, apresentamos algumas passagens do material® produzido pela consultora juridica
do SEBRAE — SP, Sandra Fiorentini.

Os estabelecimentos devem respeitar e se adequar a legislacdo sanitaria vigente,
seguindo normas de boas préticas, para garantir ao profissional e a seus clientes, seguranca e
qualidade nos servicos que prestam, evitando riscos a saude.

Devem verificar:
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lluminagdo natural ou artificial adequada que permita a realizagdo de
procedimentos com segurancga e boa condicéo visual;

Instalacdo elétrica suficiente para o numero de equipamentos. Nao utilize
extensdes ou benjamins (sobrecarga): é proibido ter fiacdo exposta para evitar
curto circuito;

Ventilacdo natural ou artificial adequada que garanta um ambiente arejado;

Devem verificar:

Pisos e paredes com revestimentos que sejam lavaveis, ou seja, resistentes a
limpeza com &gua e sabdo.

Ralos devem ter condicdes de fechamento ou com tela milimétrica;

Agua encanada potavel;

Ligacdo na rede de esgoto;

Mobiliarios devem ter superficie lisa, ndo porosa;

Vestiario com armarios para profissionais;

Banheiro para os funcionarios, com pia, agua corrente, sabdo liquido e papel
toalha;

Devem verificar:

Pia exclusiva para limpeza de material como: alicates, espatulas de metal para
unhas, escovas de cabelo, pentes, bacias, cubas e outros;

Equipamentos adequados para a esterilizacdo de material de metal como
alicates, espatulas de metal para unhas e outros;

Tanques para lavar os panos de limpeza e higienizagao;

Banheiro para os clientes, com pia, agua corrente, sabdo liquido e papel
toalha.

Quando em centros comerciais, pode ser utilizado o sanitario destinado ao
publico, desde que esteja localizado nas proximidades;

Organizar o lixo comum em saco plastico, separando-o do lixo de material
reciclavel.

Todo estabelecimento deve ter um Manual de Rotinas e Procedimentos, que & um
roteiro descritivo de cada servigo prestado, mostrando o passo a passo e as recomendacdes
sobre as atividades executadas.

O Manual deve abordar as rotinas de trabalho como:

Tingimento ou relaxamento de cabelos;
Depilacéo;

Tratamento estético;

Podologia.
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Cuidados com os instrumentos de trabalho: toalhas, pentes, escovas,
esterilizacdo de alicates e orientacOes relativas a higienizacdo do ambiente de
trabalho.

Assim, na elaboracdo do Manual, recomenda-se enfocar procedimentos quanto a:

Higienizacdo do Ambiente - pisos e paredes, mobiliario e banheiros e qual a
periodicidade de cada um.

Higienizagdo dos produtos em Geral - produtos cosmeticos, toalhas, alicates,
espéatulas e outros.

Processos de Esterilizacao - tipos de esterilizacdo e equipamentos.

Servicos - manicure, pedicuro e podologo; cabeleireiro e barbeiro; depilacdo e
esteticista;

HIGIENIZACAO DO AMBIENTE

Pisos: é necessério a retirada imediata dos cabelos decorrentes do corte, a cada cliente.

Mobiliérios: devem ser limpos com &gua e sab&o ou detergente, por dentro e por fora.

Banheiro: deve ser limpo com &gua e sabdo e feito a desinfeccdo do vaso sanitario
com agua sanitaria.

PRODUTOS EM GERAL

Os produtos utilizados para embelezamento pertencem a categoria dos cosméticos e
séo regulamentados pela ANVISA

VIGILANCIA SANITARIA - BELEZA COM SEGURANCA

Procure nos rétulos dos produtos as seguintes informacoes:

Nome do produto;

Marca;

Lote;

Prazo de validade;

Conteudo;

Pais de origem;

Fabricante/importador;

Composicéo do produto;

Finalidade de uso do produto;

Produtos para clarear os pelos do corpo

Procure nos rétulos dos produtos as seguintes informagdes:
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Numero de registro no Ministério da Sadde / ANVISA para os produtos indicados
abaixo, Resolucdo ANVISA n. 79, de 28 de agosto de 2000:

Sabonete anti-séptico;

Xampu, condicionador e enxaguatério capilar anti-caspa;
Creme, gel e locéo para a area dos olhos;

Tintura temporaria, progressiva e permanente;
Enxaguatdrio colorante;

Produtos para clarear os cabelos (clareador, descolorante, oxigenada 10 a 40
volumes);

Produtos para ondular e alisar os cabelos;

Tonico, locdo e mascara capilar;

Depilatorio quimico;

Produtos para clarear os pelos do corpo

TOALHAS DE TECIDO OU DESCARTAVEIS

Devem estar lavadas e preferencialmente embaladas em saco plastico
individualmente;

Guardadas de forma organizada em local limpo, seco e arejado, podendo ser
prateleira ou armario;

Usar uma para cada procedimento, independente de ser o mesmo cliente;

As sujas devem ser colocadas em local diferente das limpas, para evitar
contaminacéo;

ALICATES, ESPATULAS E OUTROS MATERIAIS DE METAL

Devem ser lavados e escovados com sabdo liquido, em &gua corrente abundante, ou
lavadora ultrassdnica a cada procedimento;

Em seguida, enxaguar, secar e acomodar 0 material em embalagem apropriada
para o processo de esterilizacéo;

Na embalagem deve constar a data de esterilizacdo e o nome de quem
preparou o material;

A embalagem deve ser sempre aberta na frente do (a) cliente. Recomenda-se
que cada profissional tenha no minimo 06 (seis) jogos de alicate e espatula de
metal, para garantir sua salde e a de seu cliente.

PROCESSOS DE ESTERILIZACAO

VAPOR SATURADO / AUTOCLAVE
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e Os materiais de metal, depois de lavados, devem estar embalados e
acomodados em embalagem que permita a passagem de vapor.

Autoclave Digital

Fonte:
http://www.hospvirt.org.br/enferm 1

CALOR SECO /ESTUFA

e A temperatura para garantir a esterilizacdo é de 170°C por 1 hora ou 160° C
por 2 horas.

e Na&o pode ser aberta durante a esterilizacdo. Quando isto ocorre, 0 processo de
Fonte: http://revistacabeleireiros.com/m 1

esterilizacéo é interrompido.

e Os alicates, espatulas e outros instrumentos de metal esterilizados devem ser
guardados, em local limpo e seco e constar na embalagem a data da
esterilizacéo
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CABELEIREIRO E BARBEIRO
O profissional deve:

e Lavar as méos antes de atender cada cliente;

e Perguntar ao cliente se possui alguma alergia aos produtos que vai utilizar;
e Manter as escovas e pentes em recipientes limpos e organizados;

e Usar laminas novas a cada cliente e descarta-las apds o uso.

e Usar luvas ao fazer uso de quimica.

Concluido o servigo, deve:

e Lavar as maos ap6s atender cada cliente;

e Limpar escovas e pentes, removendo os cabelos, apds cada uso;

e Lavar pentes, escovas e demais equipamentos utilizados, com agua e sabéo
liquido ou detergente, ap6s 0 uso em cada cliente;

e Descartar as laminas utilizadas em recipientes rigidos;

e Retirar do chdo os cabelos decorrentes do corte.

Produtos quimicos a base de formol para escova progressiva estdo proibidos, pois ndo
possuem registro na ANVISA para esta finalidade. O formol é cancerigeno. Ele provoca
queimaduras na pele e mucosas, irritacdo nos olhos, podendo levar a cegueira, tanto o
cabeleireiro quanto o cliente.

ORIENTACOES DE ORGAOS DE CONTROLE E FISCALIZAGAO

Nesta secdo, destacamos algumas instrucdes apresentadas pela Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitaria — Anvisa, 6rgdo de controle e fiscalizagéo.

SALOES DE BELEZA E SIMILARES
Qualquer servico de saldo de beleza, cabeleireiro, barbeiro e afins deve:

e Ser independente de residéncia.

e Possuir local préprio para lavagem de material.

e Apresentar-se limpo, organizado e possuir ventilagéo e circulagéo de ar.

e Manter rotina de limpeza dos pentes, escovas, bobies, etc. Esta limpeza deve
ser realizada a cada cliente.

e Utilizar tolhas limpas, devendo estas serem lavadas a cada uso.

e Utilizar apenas produtos com registro na Anvisa. Isto vale para esmaltes,
cremes, shampoos, tinturas, maquiagens, etc.
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Manter cadeiras e colchdes de macas revestidos de material impermeével e em
bom estado de conservacao.
Possuir licenca sanitaria.

Cuidados com os cabelos

Evite fazer tintura, ondulamento, alisamento ou qualquer outro procedimento
que utilize produtos quimicos quando apresentar lesées no couro cabeludo.
Verifique o nome do produto, fabricante e registro na Anvisa.

N&o utilize produtos caseiros.

Observe se as tolhas sdo limpas e de uso individual, e se as escovas e pentes
estdo limpos.

Escova progressiva, alisantes e formol

O formol s6 pode ser usado na formula de cosméticos como conservante ou
agente endurecedor de unhas e nas quantidades determinadas pela vigilancia
sanitaria.

Seu uso como alisante capilar é ilegal e pode causar, em quem aplica ou
recebe o tratamento, problemas de satde, como queimaduras no couro
cabeludo, queda de cabelo e sérios problemas respiratorios.

Os riscos que o formol pode causar séo:

Atencéo:

No contato com a pele — irritacdo, vermelhidao, dor e queimaduras.

No contato com os olhos — irritacdo, vermelhidao, dor, lacrimacéo e visdo
embacada. Altas concentracdes causam danos irreversiveis.

Inalacdo- dor de garganta, irritacdo no nariz, tosse, diminuicdo da frequéncia
respiratéria, irritacdo e sensibilizacdo do trato respiratorio.

Também podem ocorrer graves ferimentos nas vias respiratorias, levando ao
edema pulmonar, pneumonia e cancer no aparelho respiratorio.

O formol também pode causar queda dos cabelos.

Quando absorvido pelo organismo por inalagdo e principalmente pela
exposicao prolongada, apresenta como risco o aparecimento de cancer na
boca, narinas, pulmé&o, sangue e cabeca.

Adicionar formol ou qualquer outra substéncia a produtos sujeitos a vigilancia
sanitaria € infracdo sanitaria (adulteracéo ou falsificacdo) é crime hediondo
pela legislacdo brasileira, de acordo com o art.273 do Codigo Penal.

O uso do formol pode ser fatal.

O risco aumenta a medida que se aumenta a concentracdo utilizada e a
frequéncia de uso.
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e O formol € considerado cancerigeno pela Organizacdo Mundial de Saude.

TRATAMENTOS

O mercado de beleza oferece uma gama bastante variada de produtos para cabelo, pele
e unhas. No caso de tratamentos para cabelos, o mercado disponibiliza cremes para
hidratacdo, ceras e pastas de finalizagdo, silicone para dar brilho, xampus contra caspa, ou
para reduzir a oleosidade, ou para melhorar o ressecamento, ou para tratar cabelos
quimicamente castigados e outros.

O cabeleireiro precisa estar atento as novidades. O cliente, muitas vezes, tem
conhecimento sobre um novo produto a partir de comerciais na TV, na internet ou em
revistas. E o profissional do segmento de beleza é uma referéncia para esse cliente que busca
mais informacdes. Portanto, é essencial manter contato com os fornecedores.

Esses representantes das empresas de cosméticos disponibilizam ao profissional
6timas oportunidades de reciclagem. Os grandes laboratérios desenvolvem linhas de
tratamentos para lavagem, pintura, descoloracdo, hidratagcdo, secagem e, inclusive, para a
manutencdo, ou seja, para o cliente continuar o tratamento em casa. Em campanhas de
lancamentos, essas empresas oferecem cursos para ensinarem métodos de utilizacdo dos
novos produtos.

E importante destacar que o cabeleireiro precisa manter uma postura ética enquanto
profissional. Todo procedimento a ser executado deve ser antecedido por uma averiguacao.
Essa analise explicita para o cabeleireiro a técnica mais favoravel a ser aplicada na resolugdo
do problema.

Hidratacao

A hidratacdo € um tipo de tratamento sugerido ao cliente que apresenta o cabelo
castigado seja por processos quimicos, seja por alguma reagcdo a medicamentos que alterem a
textura capilar, seja pela a acdo de fatores externos, tais como a exposi¢do excessiva ao cloro
da piscina, ao sal do mar, a radiacéo solar, a poeira etc.

Cauterizacao

A cauterizagdo é uma forma de hidratacdo mais intensa e de agdo profunda. Nesse tipo
de tratamento, tanto o produto, quanto os instrumentos, como a técnica utilizados sdo
diferenciados no que diz respeito a tecnologia. A principal caracteristica da cauterizacdo ¢é a
reposicédo de queratina.

O procedimento’ para tratar do cabelo danificado com a cauterizacéo é:

e Lavar o cabelo duas vezes com xampu antirresiduos;
e Hidrata-lo com creme reconstrutor capilar, deixando-o agir por 20 minutos;
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e Lavar o cabelo e aplicar um produto a base de queratina;
e Seca-lo com secador e passar a chapinha;
e Enxaguar e aplicar uma mascara de silicone para finalizar.

Queratinizacao

A queratinizacdo é mais indicada para cabelos muito danificados com fissuras grandes
nos fios. O processo comega com um xampu de limpeza profunda que abre as cuticulas do
cabelo. S6 assim é possivel a aplicacdo da queratina, aliada ao calor do secador®.

Nanoqueratinizagéo

A nanoqueratinizacdo usa moléculas menores de queratina, por isso funciona como
uma hidratacdo profunda para cabelos nédo tdo ressecados. O produto é aplicado com a ajuda
de uma escova especial ligada a uma maquina com queratina em forma de vapor. Por fim, é
usada uma chapinha de cerdmica para fechar as cuticulas e manter o produto por mais tempo
no interior do fio. A duracdo do processo dura entre uma ou duas horas, de acordo com o
comprimento do cabelo. O resultado permanece de 15 a 30 dias, conforme o nimero de
lavagens®.

Reconstrucdo Catiénica De Caviar

A maéscara reconstroi fios danificados e protege a cor em cabelos tingidos, fazendo-a
durar o dobro do tempo. A férmula contém extrato de caviar - rico em vitaminas, aminoacidos
e lipidios essenciais na hidratacdo do cabelo - aliada a semente de girassol, que tem acdo
antioxidante. A formula da Reconstrucéo Cationica de Caviar combina hidratantes, filtro solar
e altas doses de queratina de baixo peso molecular, que penetra facilmente nos fios sem 0 uso
do calor. Os resultados duram cerca de 45 dias™®.

Cataplasme

Tratamento a base de figo e ginseng. Trata-se de um p6 para ser misturado a mascara
hidratante. A formula promete nutrir os cabelos muito sensibilizados, deixando-os mais leves,
brilhosos e nutridos. Também ajuda a revigorar a cor dos cabelos coloridos. O procedimento
demora em torno de uma hora e dura em torno de 15 dias, conforme o estado em que o cabelo
estava antes da hidratagdo™.

Hidratacao Fotonica

A aplicacdo é semelhante ao alisamento fotonico, utilizando a luz azul de fétons para a
penetracdo profunda das particulas de queratina e agua nas cuticulas capilares. Os fios ficam
mais resistentes, macios, maledveis e brilhosos. E importante fazer um teste antes da
aplicacdo para checar como o fio do cabelo vai reagir a luz e ao produto. O procedimento
demora de 60 a 90 minutos e o resultado dura em torno de dois meses*2.
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Semi De Lino

Produtos com este composto extraido de sementes de linho sdo ricos em vitamina E,
com acdo antioxidante, que da forca e luminosidade aos cabelos, deixando-os faceis de
pentear. A substancia recupera as pontas e forma uma pelicula protetora nos fios. Uma boa
sugestdo é fazer o procedimento num dia de festa importante, em que o penteado escolhido
seja uma escova. Ha também o kit para manutencéo caseira®.

Selagem Térmica

A selagem térmica contribui para a reducdo do volume. Costuma ser confundido com
escova progressiva porque o processo de aplicacdo é semelhante, utilizando uma prancha
quente. Entretanto, os principios ativos da selagem térmica sdo bem menos agressivos que a
escova progressiva. Pelo contrario, eles nutrem os fios com a ajuda da queratina™”.

PATOLOGIAS

Nesta secdo, veremos algumas alteragdes acometidas ao couro cabeludo e ao fio capilar.
A industria de cosméticos disponibiliza no mercado produtos que auxiliam no tratamento
dessas variacdes. No entanto, a melhor atitude do profissional é orientar o cliente a procurar
um especialista da area de saude.

Dermatite Seborreica®®

Popularmente conhecida como caspa, caracteriza-se por uma oleosidade excessiva
(seborréia) no couro cabeludo, seguida por inflamacéo e descamacéo. A inflamacdo (irritacdo)
produz uma vermelhid@o e sensibilidade no couro cabeludo, enquanto a descamacdo pode
variar de finas escamas (lembrando polvilho) a intensa, formando crostas, muitas vezes
aderidas e que ao serem removidas deixam o couro cabeludo ferido. Pode associar-se a
alopecia androgenética, acelerando a perda capilar. O stress é um dos mais importantes fatores
desencadeantes desse quadro. Outro fator € o aumento do nimero de fungos usuais do couro.
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Para o tratamento, utilizam-se xampus antiinflamatorios, antifungicos, normalizadores da
descamacéo ou tudo isso associado.

O xampu deve ser usado diariamente para uma eficaz remocdo da oleosidade e
impurezas do couro cabeludo. Lave o couro cabeludo duas vezes seguidas com a polpa dos
dedos (evite as unhas), sendo que na segunda vez deixe agir por 2 minutos. Use dgua morna /
fria. Enxaguie bem e apds secar com a toalha, use o secador de cabelo (morno) para remover o
excesso de umidade. Prefira os secadores profissionais, pois produzem mais vento que calor.
Nunca durma com os cabelos molhados ou coloque touca, boné ou capacete com o cabelo
Umido, pois favorece um ambiente quente e Umido para desenvolver os fungos, que
desencadeiam a dermatite seborreica.
Pode-se ainda fazer aplicacGes de LED (luz emitida por diodo), que tem acédo antiinflamatoria,
gomagem (uma espécie de peeling capilar) e aplicacdo de luz UVA.

Psoriase®®

Essa doenca de pele associada a heranca genética, com localizacdo mais frequente nos
joelhos e cotovelos, também pode acometer o couro cabeludo, onde muitas vezes é
confundida com a dermatite seborreica. Leva a uma descamacdo intensa e esbranquicada, seca
e aderente que ultrapassa os limites do couro cabeludo, diferentemente da dermatite
seborreica.

Melhora com a exposicdo solar e tratamento adequado. O arsenal inclui xampus a base
de alcatrdo e acido salicilico, que tem acdo queratolitica (ou seja, afinam a pele), lo¢bes de
corticosterdides (antiinflamatério) de aplicacdo tdpica e infiltragbes nos locais mais
persistentes das placas. Outras opc¢des terapéuticas para 0S casos mais graves ou intensos
incluem a tomada de comprimidos de acitretina, um derivado da vitamina A e PUVA.

Alopecia®’

Alopecia quer dizer queda de cabelos e/ou pélos do corpo deixando uma area do corpo
pelada ou ele todo pelado.

Existem algumas alopecias com causas conhecidas e outras cujas causas Sao
inespecificas. Dessa forma comegaremos pelas alopecias de causas conhecidas.

Alopecia Hereditaria™®

Comumente chamada de calvicie masculina. Ela é causada pela presenca de fator
hereditario somado a presencga de androgenos (hormonios); trata-se de uma queda de cabelos
de progressao gradual comecando pelo recuo da linha do cabelo na regido fronto-temporal e
ndo havendo perda dos pélos do corpo.
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Embora este tipo de alopecia seja mais comum em homens ela pode ocorrer em
mulheres causando uma perda difusa do cabelo deixando os cabelos mais ralos podendo expor
0 couro cabeludo.

Alopecia Quimioterapica®®

E a perda dos cabelos devido & quimioterapia e/ou radioterapia para cancer e tio logo
o tratamento seja finalizado ha o crescimento dos cabelos.

Nem todos os pacientes submetidos a esses tratamentos tém a perda total dos cabelos,
alguns podem ter o afinamento dos mesmos ou uma pequena queda ndo chegando a ficar
carecas.

Alopecia Areata®

Trata-se de um tipo de queda de cabelos de forma localizada e limitada. Pode ser
causada por distrbios hormonais (hipo ou hipertireoidismo) ou nutricionais e quando
corrigidos ha o crescimento do cabelo. A Alopecia areata pode ainda ser causada por tracdo
excessiva dos cabelos (trancas muito puxadas), processo de envelhecimento, tinturas em
excesso, alisamentos e 0leos, infec¢do do couro cabeludo por fungos, nevos (mancha, pinta ou
sinal) ou cicatrizes cirargicas.

Esse tipo de alopecia atinge aos individuos, independente da faixa etéria, sexo ou
condicdo socioecondmica e gozam de uma boa salde, o que ndo os impede de ter uma vida
normal.

Tricoptilose®

E caracterizada pelas pontas duplas nos cabelos, que podem se bifurcar e gerar pontas
triplas ou quadruplas.

As causas da tricoptilose podem ser:
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Uso inadequado de produtos quimicos, como tintas e produtos para alisar os
cabelos;

Falta de corte nos cabelos, pois o ideal é cortar a cada 3 meses;

Falta de hidratacéo capilar;

Uso excessivo de secador e prancha de forma descuidada;

Ma alimentacdo/falta de nutrientes.

Para o tratamento da tricoptilose, recomenda-se:

Cortar as pontas dos cabelos, eliminar cerca de 3 a 5 centimetros de comprimento;
Hidratar semanalmente;

Utilizar um reparador de pontas diariamente;

Evitar produtos quimicos, secador e prancha.

Para evitar a tricoptilose, recomenda-se:

Usar somente bons produtos para lavar e hidratar os cabelos;

Usar produtos adequados ao seu tipo de cabelo;

Cortar os cabelos a cada 3 meses;

Alimentar-se de forma saudavel,

Frequentar bons saldes de cabeleireiros;

Hidratar os cabelos no minimo 1 vez por semana;

Evitar o uso do secador de cabelo, babyliss e prancha e sempre que 0s usar,
aplicar antes um creme especifico para proteger os fios do calor.

COLORACAO

A coloracdo é uma das atividades executadas pelo cabeleireiro assistente. No geral, ele
aplica a tinta no cliente, atendendo a solicitacdo do cabeleireiro. Isso ndo impede que ele
possa manusear as bisnagas, combinar tons e acompanhar as tendéncias da moda. Como
introducdo ao assunto, apresentamos um pequeno texto sobre momentos historicos do uso da
coloragéo capilar:

“Desde as primeiras civilizacdes as mulheres tém usado diferentes métodos para
melhorar e mudar a cor dos seus cabelos. Na antiguidade, as tinturas de cabelo eram feitas
com amoras esmagadas e extratos de plantas, e aplicadas nos cabelos como um creme rinse.
Nos séculos 17 e 18 as mulheres aplicavam dleo e p6 aos cabelos para conseguir uma cor
mais clara. E hoje em dia, as nossas cores e tons naturais de cabelo revelem pouca
semelhanga com as cores que vocé pode ter se desejar” *.

Em seguida, o texto continua se referindo a préatica atual:

“O tingimento moderno de hoje é um processo quimico que adiciona ou remove
pigmentos do cabelo. Em relagdo aos pds e rinses de antigamente, as cores de hoje podem
penetrar a raiz do cabelo e te levar de loira a morena e virtualmente qualquer tom entre os
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dois. Ainda temos produtos de coloragao superficial, mas também temos cores com duragéo de

. o , 23
poucos dias, poucas semanas ou tingimentos que podem ser usados até que desaparecam” =°.

Quanto a cor natural do cabelo, o artigo afirma:

“Seu cabelo tem a cor que tem por conta de uma sunsténcia chamada melanina,
encontrada no cortex do cabelo (a parte do caule do cabelo, entre a camada exterior,
chamada de cuticula, e a parte central do caule, chamada de medula). A melanina tem dois
tipos, eumelanina (responsavel pelas cores preta e marron) e a feomelanina (responsavel por
todos os tons vermelhos e loiros). O cabelo pode ter um destes tipos de melanina, ou nenhum
dos dois, no caso do cabelo grisalho ” %,

Diante das colocacdes acima, veremos como o aspecto da coloracdo é importante na
formacédo do profissional.

Nogdes Basicas®

A colorimetria é o estudo das cores e suas composi¢des. Também € entendida como
uma ciéncia que estuda a determinacdo das caracteristicas da cor. Esse campo do
conhecimento tem aplicacdo em todas as areas que lidam com cores, como a fotografia, a arte
digital, a propaganda e outras. Aqui, discutiremos sua aplicacdo em coloracdes capilares.

Para modificar a cor do cabelo, a acdo da tintura abre as cuticulas do fio, penetra na
fibra capilar até o cortex, onde estdo 0s pigmentos naturais, degenera parte da pigmentacéo
natural pela agdo da agua oxigenada, e deposita os pigmentos da tintura em seu lugar.

Nesse sentido, a escolha da agua oxigenada é fundamental. O ideal é utilizar os
produtos da mesma linha ou marca, pois eles sdo feitos para serem usados juntos e apresentam
caracteristicas quimicas semelhantes. Isso garante maior seguranca no procedimento, e a
certeza de que o resultado sera bem préximo do esperado.

A volumagem da &gua oxigenada depende do quanto vocé quer destruir da
pigmentacéo natural para substituir pela artificial. Quanto mais baixa, menor a capacidade de
oxidagdo. Quanto mais alta, maior a despigmentacéo. Segue abaixo, uma tabela de abertura de
tom da agua oxigenada:

10 vol. Clareia 1 tom
20 vol. Clareia 2 tons
30 vol. Clareia 3 tons
40 vol. Clareia 4 tons

Tipos De Tintura®

Existem trés tipos de tinturas: a permanente, a semi-permanente e a temporaria. A
diferenca entre elas ¢ o ‘tamanho’ (massa molecular) das moléculas dos pigmentos, que
define sua capacidade de penetrar no fio de cabelo, ou seja, em qual camada ela ira se
depositar.
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Temporaria®’

Formada por moléculas grandes que ndo penetram nos fios. Essa coloracdo €
depositada na superficie do cabelo. Ndo sdo utilizados oxidantes na aplicacdo dessa tintura.
Em geral, ela apresenta queratina e silicones que permitem a formacdo de uma pelicula ao
redor do fio de cabelo em toda sua extensdo. Seu efeito dura em torno de duas lavagens. E o
caso de rinsagens usadas em geral para neutralizar tons indesejados entre tinturas e dar brilho.

Semi-Permanente?®

Formada por moléculas médias que penetram na medula e parcialmente no cértex do
cabelo. E utilizada 4gua oxigenada de 10 volumes. Essa colorag&o no substitui os pigmentos
naturais do cabelo, apenas acrescenta novos pigmentos. A mudanca na cor dos fios ocorre de
forma suave. A coloracdo resultante pode resistir de 5 a 10 lavagens.

Permanente?®

Formada por moléculas pequenas que penetram no cortex do cabelo. E aplicada com
4gua oxigenada de 20 volumes. E indicada para mudancas significativas e para cobrir cabelos
brancos. O efeito dura de 40 a 60 dias no fio. O retoque é feito a partir do crescimento da raiz
e pelo desbotamento da cor. E a tintura de cabelo comum.

Descoloracdo™®

A descoloracdo é um procedimento utilizado quando se deseja retirar os pigmentos do
fio de cabelo, sejam eles naturais ou artificiais. A remoc¢do de pigmentos naturais é bem
menos agressiva que a remocao de pigmentos de tinturas.

O uso da agua oxigenada varia de acordo com o objetivo a ser alcancado. Quanto
maior a volumagem, menor o tempo de acdo do produto. Além de dgua oxigenada, é preciso
po descolorante, papel laminado e 4gua oxigenada para descolorir.

Tons De Descolora(;&o31

Toda descoloracdo segue uma sequéncia de tons, qualquer que seja a cor inicial.
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(D)
Bran
co
(D)

Cuidados®

N&o se deve tentar clarear mais que 4 tons de uma vez. Tal prética danifica muito o
cabelo. Se necessario descolorir mais que isso, deve-se ir por etapas. Ndo é recomendéavel
realizar mais de uma descoloracdo no espaco de 40 dias.

Sistema de Numeragao®®

O formato de numeracdo das tintas € composto por um numero, seguido de ponto e
acompanhado de mais um ou dois nimeros (exemplo: 6.31). O primeiro nimero antes do
ponto indica a altura do tom:

PRETO
CASTANHO MUITO ESCURO
CASTANHO ESCURO
CASTANHO MEDIO
CASTANHO CLARO
LOURO ESCURO
LOURO MEDIO
LOURO CLARO
LOURO MUITO CLARO
LOURO CLARISSIMO

PN gO ~w N

|
©

Os nameros depois do ponto indicam o reflexo da cor, ou seja, para qual tom ele vai
pender e qual sera o tom visto diante do reflexo da luz no cabelo. O primeiro nimero depois
do ponto é o reflexo principal. Nele encontra-se maior concentracdo desse pigmento do que
do pigmento do outro reflexo. Mais 3 do que 1. O segundo numero é o reflexo secundario.
Temos menor quantidade desse pigmento na tintura do que do outro, e ele existe para
complementar, suavizar ou reforcar o reflexo priméario. Assim, as nuances s&o:

cinza
irisado
Dourado
Cobre
acaju

Ol | W N~
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De acordo com o exemplo 6.31, temos:

6 vermelho
7 mate
8e9 perola

e O reflexo primério é dourado, e o secundario € o cinza.

Assim:

e Temos um Louro Escuro Dourado Acinzentado.

As cores sem reflexos, como o 6.0, sdo chamadas de cores-base. As que possuem
reflexo sdo denominadas de fantasia, pois possuem os reflexos que ndo existem na
pigmentacdo natural do cabelo, ou seja, cores inventadas.

Correcéo de cor: prevendo resultados e prevenindo desastres®

Na colorimetria, cada reflexo usado corresponde a combinagdo de pigmentos de uma
ou mais cores. Por exemplo: a cor cinza possui pigmentos azuis, entdo a representamos como
azul. O irisado contém pigmentos azuis e vermelhos, que combinados, formam o violeta,
entdo o representamos como violeta.

Assim, temos 0s pigmentos puros, representados por cores primarias: Azul, Amarelo e
Vermelho. Por outro lado, os pigmentos compostos sdo representados por cores secundarias:

Laranja, Violeta e Verde.

Também separamos os tons entre quentes e frios. Os quentes sdo aqueles com grande
saturacdo de pigmentos de cores de alta vibracdo. Podem ser usados para avivar as cores. Ex:
Amarelo, Vermelho e Laranja. E os tons frios sdo mais fechados, geralmente usados para
equilibrar os tons quentes, deixando-os menos vibrantes. Ex: Azul, Verde e Violeta.

- @
- @
- @B

A técnica de correcdo de cor se baseia no fato de que cada cor ter uma cor oposta.
Toda cor, quando aplicada sobre sua cor oposta tem o poder de neutraliza-la, assim
possibilitando manter um equilibrio de cor. A importancia desse equilibrio € que tons muito
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saturados de qualquer pigmento exprimem uma sensacdo muito extrema, pesam na
fisionomia.

Para sabermos o que neutraliza o que, usamos a Estrela de Oswald.

Naranja

Verde

Nessa estrutura, as cores que se neutralizam ficam em pontas opostas da estrela.
Assim, se temos um cabelo que puxa muito pro vermelho, e queremos usar um marrom (que
contém vermelho), podemos usar um tom de marrom que tenha reflexo mate (verde), para que
o resultado final seja um marrom frio, fechado, ao invés de um marrom avermelhado.

Logicamente, temos de tomar alguns cuidados, principalmente com cabelos loiros.
Independente se o0 objetivo € escurecer, clarear ou preservar o tom, devemos ser muito
cuidadosos. O cabelo loiro, quando desbota, puxa para o amarelo e, as vezes, para o cobre.

Cabelos Brancos®

Quando a pessoa ndo tem cabelos brancos, ou menos de 20% dos cabelos brancos, ndo
h& problema em usar apenas cores fantasia. Mas, quando se tem grande quantidade de
brancos, € necessario usar cores base para tingir.

A proporcédo de base que iremos colocar na mistura é determinada pela quantidade de
cabelos brancos:

De 0 a 20% de brancos:
e Pode-se aplicar so cor fantasia.
De 20 a 40% de brancos:

e Aplica-se 3 partes de fantasia para 1 parte de base (ex: 45g de 7.71 para 15¢
de 7.0).
De 40 a 70% de brancos:

e Aplicam-se quantidades iguais de fantasia e base (ex: 259 7.71 para 259 de

7.0)
De 70 a 100% de brancos:
e Aplica-se uma parte de fantasia para 3 partes de base (ex: 10g 7.71 para 3'0g
de 7.0)
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E, mesmo que se misture mais de uma cor fantasia, o total de cor fantasia deve
obedecer a mesma proporcao.

TERMOS QUIMICOS

Faz parte do vocabulario do profissional de beleza uma série de termos oriundos da
quimica. Destacamos a definicdo de algumas dessas palavras.

Oxidantes

Oxidante é uma substancia quimica que ao se decompor libera oxigénio.

O oxigénio livre atua sobre outras substancias e se fixa em suas moléculas. Entao, diz-
se que estas moléculas sdo oxidadas. Essa reacdo quimica é chamada de oxidacdo. Exemplo
de um oxidante é a 4gua oxigenada.

Redutor

E uma substancia que tem a propriedade contraria & oxidante: em vez de liberar o
oxigénio o absorve. Exemplo de redutor é o cabelo. Pode ser considerado como redutor
porque atua como tal na presenca da dgua oxigenada, fixando o oxigénio deixado livre pela
mesma e descolorindo-se. Esta reagcdo quimica é chamada de reducéo.

Catalizador

E uma substancia quimica que, presente em pequenas quantidades, favorece ou acelera
uma reacao quimica. O catalisador ndo se decompd®e, sua presenca é suficiente para atuar. Um
exemplo de catalisador € 0 amoniaco. A reacdo quimica se chama catalise.

Solucéo

E uma mistura homogénea entre uma substancia dissolvente e uma substancia
dissolvida. Homogéneo significa que ndo se podem diferenciar seus elementos porque se
apresenta como sendo uma coisa so. Por exemplo, agua e sal.

Emulsdo

E a dispersdo fina de um liquido em outro, mas sem se difundir como na solugio. Por
exemplo, agua e 6leo.

ESCOVAS3®
Como usar corretamente o secador:
O secador de cabelo deve ser usado com atencdo. Se vocé parar por muito tempo no

mesmo lugar, vai danificar os fios de cabelo. Além disso, vai precisar utilizar mais calor do
que o realmente necessario para finalizar a escova.
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O secador sempre deve estar paralelo ao couro cabeludo e em movimentos continuos.
Assim, vocé evita queimar o couro cabeludo e o desperdicio de energia.

O secador deve sempre acompanhar o sentido da cuticula, ou seja, da raiz para as
pontas e estar sempre a 45°.

Evite encostar o bico do secador diretamente no cabelo; é aconselhavel coloca-lo a
uma distancia de 1 a 3 cm.

Deixe 0 eixo do secador parado (é a parte onde ele tem o motor) e s6 movimente o
bico para frente e para tras que vocé fara o movimento ideal. Dessa forma, vocé evita que o
vento se concentre em um Unico ponto da mecha e aumente a temperatura do secador.

Quem tem cabelos enrolados quer alisar. Quem tem cabelos lisos quer enrolar.
Independente do seu gosto pessoal sabe-se que a primeira etapa para um penteado bem feito é
uma Gtima escova.

Para comecar lave bem os cabelos, de preferéncia com xampus e condicionadores que
prometem o efeito liso. Em seguida, retire o excesso de &gua com uma toalha e penteie com
um pente de dentes largos. Passe um produto especial para escova, que pode ser mouse, spray
ou creme. Depois desse preparo, € hora de comecar a escovar de verdade.

Se vocé souber usar, escovas e pentes podem ser grandes aliados na hora de domar
cachos rebeldes e fazer aquele penteado bonito e sedutor. Basta estar atento ao modelo ideal.
Mas, se tiver em maos o instrumento errado, enfrentara alguns problemas que poderédo
significar cabelos feios e sem brilhos.

As cerdas e o formato das escovas dizem muito sobre elas. O material e 0 espacamento
das cerdas indicam o uso correto da escova. O seu formato também é muito importante.

As de formato redondo sao indicadas para fazer escova, cachear ou ondular. S6 devem
ser usadas em cabelos secos ou Umidos, nunca nos molhados. A reta desembaraca, alisa e
controla a eletricidade. E também importante que o tamanho da escova acompanhe o
comprimento do cabelo.

Para cabelos curtos, escovas pequenas. Para cabelos longos, escovas maiores.

Escovas:

As melhores séo as feitas com mistura de pelo — natural (animal) e sintético, seja de
que formato, tamanho ou forma.

Escovas redondas:

Existem de todos os diametros e de varios materiais. Dé preferéncia aquelas que
assentam confortavelmente em sua méo e estédo de acordo com o tamanho do cabelo.
Na duvida, prefira uma escova ligeiramente menor do que seu cabelo.

Atencdo: Escovas metélicas tendem a aquecer demais o cabelo. Se o seu cabelo for
fino e com tendéncia a ganhar estatica, evite essa escova. Elas devem estar reservadas aos
cabelos grossos.

Escovas planas:

S&o direcionadas a cabelos longos. Algumas sdo fabricadas com a base bastante
macia. S&o melhores para cabelos compridos e espessos.

Pentes:
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Existem no mercado diferentes modelos, tamanhos, materiais, cores, etc. O pente deve
ser fabricado com bom material (baquelite, plastico de boa qualidade, madeira nobre, etc).
Ele ndo pode arranhar o couro cabeludo, tampouco puxar os cabelos.

Comece a desembaracar o cabelo pelas pontas. Ndo use escova para desembaracar
cabelos molhados. E mais facil, mais rapido, mas parte o cabelo e forma espigados com muita
facilidade. Deve-se sempre usar pente largo para desembaracar cabelo molhado.

Passo a passo para escovar o cabelo:

O primeiro passo € secar o cabelo, tirando o excesso de dgua apds a lavagem;

Em seguida, divida o cabelo em trés partes: lateral direita, lateral esquerda e atrés.
Comecar pela parte de tras, € geralmente mais facil.

Prenda os lados que ndo utilizara e divida novamente a se¢do pela qual deseja comecar
a escovar. O tamanho de cada mecha depende muito do volume e textura do seu cabelo.

Puxe o cabelo com uma escova redonda e acompanhe a escova com o0 secador. Repita
quantas vezes forem necessarias para alisar cada mecha. Cada mecha deve ser escovada em
média 5 vezes.

Procure fazer a escova sempre puxando o cabelo para cima, para que ele ndo perca o
volume e fique colado na cabecga. No caso da franja, o cuidado deve ser redobrado ao puxar
para cima. Terminado, ajeite 0 cabelo com as maos para conseguir o caimento desejado.

Mais algumas dicas que devem ser levadas em consideracao:

N&o exagere no condicionador ou no leave-in para o cabelo ndo ficar pesado e com
aspecto oleoso.

Escolha a escova certa para o seu tipo de cabelo.

Depois de esticar bem os fios, coloque o secador no ar frio para dar um choque
térmico no cabelo e evitar que ele fique armado.

Silicone ajuda a manter a escova intacta por mais tempo.

Babyliss®’

Tira o volume dos cabelos cacheados, crespos ou armados e da volume e movimento
aos cabelos lisos.

Como Fazer Babyliss

Se o cabelo for cacheado, apenas defina os cachos. Evite 0s excessos para criar um
efeito suave e natural nas madeixas.

Se o corte dos fios for reto, o efeito causado sera de volume, mas as camadas néao
ficaram sobrepostas. Por isso, é ideal ter um corte mais repicado no cabelo.

Use spray seco, antes e depois do babyliss para ajudar a fixar os cachos e para garantir
um efeito mais duradouro.

Comece dividindo o cabelo em quatro partes, na lateral e no sentido de cima para
baixo.

Pegue a primeira mecha e enrole com o Babyliss em um movimento para tréas.

Espere alguns segundos e solte a mecha delicadamente.

Uma dica € intercalar as mechas, uma para frente outra para tras. Depois solte as
mechas com as maos e vai ver que as camadas permanecerao sobrepostas.

Né&o se esqueca do spray fixador.
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CORTE

O aspecto mais importante para a execugdo de um bom corte de cabelo estd presente
no conceito de programacdo. Ou seja, o profissional precisa determinar uma medida bésica e
segui-la no restante do cabelo. Dessa forma, ele busca um padrdo de tamanho e evita
possiveis equivocos.

Contudo, existe uma variedade bastante significativa de tipos de cortes, bem como de
tipos de cabelos. Essa diversidade exige do cabeleireiro conhecimento técnico para viabilizar
a confeccdo do corte. E importante ressaltar que a pratica permite o desenvolvimento de um
estilo agil, seguro e determinado.

A sequir, apresentaremos alguns exemplos*®:

LEANDRA LEAL

Para quem assume 0s
cachos, esse é um corte
basico e popular que
tira 0 excesso de
volume dos fios. Fica
bem em qualquer tipo
de rosto, inclusive os

mamia AlhAalnlaAaa

Passo a passo:

[lustragdo: Mauricio Melo

1. Corte a base reta na altura
dos ombros e a franja na altura
do nariz.

2. Repique tudo a 90°. Depois recomece o
repicado com uma desfiadeira, que tira o
volume.

Dica: Para definir os cachos, passe musse ou ativador de cachos.
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MAYANA MOURA

Com estilo dos anos
20, o corte é
geométrico, com cada
camada bem definida.
Ele forma uma
moldura para a face e
combina mais com

Foto: Jodo Costa / Divulgacdo Rede Globo

Passo a passo:

[lustracdo: Mauricio Melo

2. Corte a franjaem
tridangulo, comecando trés
dedos depois do fim da
testa e deixando trés

1. Corte a base na altura
do labio, deixando a nuca
batida entre a altura do
labio e o queixo.

dedos entre o fim da
sobrancelha e os angulos
inferiores do triangulo. E
melhor cort&-la com o
cabelo seco, para a altura
ficar certinha (meio dedo
acima da sobrancelha).

3. Repique as mechas da

parte de baixo do cabelo

a45° e o restante a 180°
(menos a franja).

Dica: Para cortar a franja, proteja a sobrancelha com tecido e passe a maquina para que ela
fique certinha. Sdo necessarios retoques a cada 15 dias.
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GUILHERMINA GUINLE

<2

Visual que emagrece

Moderno, o corte tem laterais mais curtas que o restante do cabelo e possibilita varios
looks. Na foto, a atriz deixou os fios baixos, compondo um visual mais sério. Outra op¢ao
é deixar mais volume no meio da cabeca.

Foto: Bob Paulino / Divulgagéo Rede Globo

Passo a passo

llustracdo: Mauricio Melo

1. Corte a base do cabelo
na altura do queixo,
inclusive a franja.

2. Separe o cabelo da
parte superior da cabeca,
fazendo a linha
acompanhar o final das
sobrancelhas, e corte as
laterais bem rentes, com
as mechas a 180°.

3. Da parte que ficou
comprida, corte as
mechas da nuca a 45° ¢ as
do cocuruto a 90°. As
mechas superiores e a
franja devem ser cortadas
a 180°.

Dica: Mulheres mais cheinhas podem deixar mais volume em cima da cabeca, para alongar o

rosto.
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MAITE PROENCA

\

Foto: Jodo Miguel Junio / Divulgacdo Rede Globo

Passo a passo

Valorize o volume
natural

O repicado longo é
bom para quem tem
volume nos cabelos
e gosta de realca-lo.

E um corte que cai

[lustracdo: Mauricio Melo

1. Corte a base do cabelo reta, dois
dedos abaixo da altura da nuca.

2. Repique todo o cabelo, inclusive a
franja, com as mechas a 90°.

Dica: Fazer uma escova, puxando a franja para tras, deixa o visual mais arrumado.

GABRIELA DUARTE

Corte que da volume ao cabelo

O corte da atriz ¢ um Chanel repicado, ideal para quem quer dar volume
as madeixas. Ele fica bem em rostos redondos, pois minimiza a
bochecha, e em quadrados, pois a franja disfarca os angulos.
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, N A
Foto: Mércio de Souza / Divulgagdo Rede Globo

Passo a passo

~Mh=dlJ®

[lustracdo: Mauricio Melo

1. Corte o cabelo em uma
base reta na altura dos
ombros.

2. Repique todo o cabelo,
formando um angulo de
45° entre as mechas ¢ a

cabeca. Desfie as
mechas, para que fiqguem
mais leves.

3. Repique a franja uma
segunda vez para fazer o
dégradé. Para isso,
divida-a ao meio e passe
a tesoura de cima para
baixo, partindo da altura
do nariz.

Dica: Faga uma escova, virando as pontas para fora, e passe finalizador. A franja pode ser
dividida ao meio, compondo um visual mais informal, ou jogada para os lados, o que da um

aspecto mais arrumado.

Centro de Educacao Profissional de Anapolis — CEPA / Unidade Remota — Nucleo de Apoio a Familia




<2

Curso Cabeleireiro Assistente

BIBLIOGRAFIA:

Instituto le La Indumentaria de Kioto. Moda: desde el siglo XV1I1 al siglo XX. Taschen:
Madri, 2004.

LIPOVETSKY, Gilles. O império do efémero: a moda e seu destino nas sociedades modernas.
Sé&o Paulo: Companhia das Letras, 1989.

LIMA, Bruno Pires de. Zuzu Angel: uma mudanga na moda brasileira. Monografia
apresentada a Universidade Federal do Rio de Janeiro como requisito parcial para concluséo

de curso, 2008.

SOUZA, Gilda de Mello e. O espirito das roupas: a moda do século XIX. Sdo Paulo:
Companhia das Letras, 2012.

REFERENCIAS:

Site Cabelos. Disponivel em: http://www.abril.com.br/cabelo/

Site Naturalmente crespo. Disponivel em:
http://naturalmentecrespo.wordpress.com/cateqory/sobre-cabelo/

Site Wikipedia. Disponivel em: http://pt.wikipedia.org/wiki/Cabelo#Medula

!Instituto le La Indumentaria de Kioto. Moda: desde el siglo XVIII AL siglo XX. Taschen: Madri, pp, 34. 2004.
> Gilda de Mello e Souza produziu, em 1950, um belo livro sobre moda no século XIX. O desprendimento das
interpretagcdes académicas e a recorréncia aos testemunhos de cronistas e romancistas tornaram essa obra
uma referéncia para os interessados no assunto.
* Revista Exame S/A. Disponivel em: http://exame.abril.com.br/revista-voce-sa/edicoes/179/noticias/a-
competicao-aumentou-2
* Sebrae Nacional. Disponivel em: http://www.sebrae.com.br/setor/cosmeticos/o-
setor/mercado/consumo/832-2-estilos-de-compra-de-mulheres-e-adolescentes/BIA 8322
> IEQP, com alteragdes. Disponivel em:
http://www.slideshare.net/search/slideshow?searchfrom=header&qg=cabeleireiro+assistente
® Site Hair Brasil. Disponivel em: http://www.hairbrasil.com/congresso/sebrae2009/fiorentini.pdf
7 Site Tua Saude. Disponivel em: http://www.tuasaude.com/cauterizacao-capilar-alisa-o-cabelo/
¥ Site Hagah. Disponivel em: http://www.hagah.com.br/especial/rs/variedades-rs/19,986,3479347,Conheca-
os-principais-tipos-de-hidratacao-e-reconstrucao-dos-cabelos.html
° Idem.
%1dem.
" Idem, com adaptacgdes.
12 ~

Idem, com adaptacgdes.
13 ~

Idem, com adaptagdes.
14 ~

Idem, com adaptagdes.
B Tykocinski Restauragdo Capilar. Disponivel em: http://www.cabelo.med.br/tratamento-capilar/doencas-do-

couro-cabeludo/

16 Idem, com adaptacgdes.

Centro de Educacéo Profissional de Anapolis — CEPA / Unidade Remota — NUcleo de Apoio a Familia


http://www.abril.com.br/cabelo/
http://naturalmentecrespo.wordpress.com/category/sobre-cabelo/
http://pt.wikipedia.org/wiki/Cabelo#Medula
http://exame.abril.com.br/revista-voce-sa/edicoes/179/noticias/a-competicao-aumentou-2
http://exame.abril.com.br/revista-voce-sa/edicoes/179/noticias/a-competicao-aumentou-2
http://www.sebrae.com.br/setor/cosmeticos/o-setor/mercado/consumo/832-2-estilos-de-compra-de-mulheres-e-adolescentes/BIA_8322
http://www.sebrae.com.br/setor/cosmeticos/o-setor/mercado/consumo/832-2-estilos-de-compra-de-mulheres-e-adolescentes/BIA_8322
http://www.slideshare.net/search/slideshow?searchfrom=header&q=cabeleireiro+assistente
http://www.hairbrasil.com/congresso/sebrae2009/fiorentini.pdf
http://www.tuasaude.com/cauterizacao-capilar-alisa-o-cabelo/
http://www.hagah.com.br/especial/rs/variedades-rs/19,986,3479347,Conheca-os-principais-tipos-de-hidratacao-e-reconstrucao-dos-cabelos.html
http://www.hagah.com.br/especial/rs/variedades-rs/19,986,3479347,Conheca-os-principais-tipos-de-hidratacao-e-reconstrucao-dos-cabelos.html
http://www.cabelo.med.br/tratamento-capilar/doencas-do-couro-cabeludo/
http://www.cabelo.med.br/tratamento-capilar/doencas-do-couro-cabeludo/

Curso Cabeleireiro Assistente (@

' Site Satide em Movimento. Disponivel em:

http://www.saudeemmovimento.com.br/conteudos/conteudo _exibel.asp?cod noticia=943
18 Idem, com adaptagdes.

19 Idem, com adaptagdes.

20 |dem, com adaptagdes.

*! Site Tua Satide, com adaptagdes. Disponivel em: http://www.tuasaude.com/tricoptilose/
?? SiteHair Finder: http://pt.hairfinder.com/coloracao_cabelos.htm.
2 1dem.
* |dem.
* Blog da Alé, com adaptaces Disponivel em: http://bluemoonfashionhair.blogspot.com.br/2010/06/nocoes-
basicas-de-colorimetria.html
26 ~

Idem, com adaptacgdes.
27 ~

Idem, com adaptagdes.
%% |dem, com adaptacdes.
**|dem, com adaptacdes.
% 1dem, com adaptacdes.
31 ~

Idem, com adaptagdes.
32 ~

Idem, com adaptagdes.
33 ~

Idem, com adaptagdes.
**|dem, com adaptacdes.
**1dem, com adaptacdes.
% IEQP, com alteragdes. Disponivel em:
http://www.slideshare.net/search/slideshow?searchfrom=header&q=cabeleireiro+assistente
* |dem, com alteragdes. Disponivel em:
http://www.slideshare.net/search/slideshow?searchfrom=header&qg=cabeleireiro+assistente
*® Blog Identidade. Disponivel em: http://identidade-es.blogspot.com.br/2010/10/dicas-de-corte-de-cabelo-
passo-passo-de.html
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http://www.saudeemmovimento.com.br/conteudos/conteudo_exibe1.asp?cod_noticia=943
http://www.tuasaude.com/tricoptilose/
http://pt.hairfinder.com/coloracao_cabelos.htm
http://bluemoonfashionhair.blogspot.com.br/2010/06/nocoes-basicas-de-colorimetria.html
http://bluemoonfashionhair.blogspot.com.br/2010/06/nocoes-basicas-de-colorimetria.html
http://www.slideshare.net/search/slideshow?searchfrom=header&q=cabeleireiro+assistente
http://www.slideshare.net/search/slideshow?searchfrom=header&q=cabeleireiro+assistente
http://identidade-es.blogspot.com.br/2010/10/dicas-de-corte-de-cabelo-passo-passo-de.html
http://identidade-es.blogspot.com.br/2010/10/dicas-de-corte-de-cabelo-passo-passo-de.html

