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PREAMBULO

As normas técnicas e os pequenos negdécios desempenham papéis vitais na economia
nacional.

Representando 99% dos negécios no Pais, os pequenos negdcios respondem por 27% do
PIB, 40% da massa salarial e 70% das novas vagas de empregos geradas.

As normas técnicas e a normalizacdo, por sua vez, sao pecas-chave para o desenvolvi-
mento tecnolégico, manutencédo e acesso a mercados consumidores nacionais e interna-
cionais.

Neste contexto, duas organizacdes nacionais tém papel crucial no desenvolvimento de
uma conexdo estruturante e duradoura entre normas técnicas e pequenos negdcios:
a Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) e o Servico Brasileiro de Apoio as
Micro e Pequenas Empresas (Sebrae).

A ABNT é o organismo nacional de normalizacéo, responsavel pela gestao da producao
das normas técnicas brasileiras de produtos e servicos e pela participacdo nacional nos
organismos internacionais de normalizacao, destacadamente a International Organization
for Standardization (1SO) e a International Electrotechnical Commission (IEC).

O Sebrae é um agente de capacitacdao e de promocao do desenvolvimento, criado para
dar apoio aos pequenos negoécios de todo o Pais. Trabalha para estimular o empreende-
dorismo e para possibilitar a competitividade e a sustentabilidade dos empreendimentos
de micro e pequeno porte.

Ao longo dos ultimos anos, uma parceria entre a ABNT e o Sebrae vem sendo desenvolvi-
da, com o objetivo de incrementar o envolvimento dos pequenos negdécios com as nor-
mas técnicas, através do seu uso, e com o processo de normalizacdo, através da partici-
pacao no desenvolvimento de normas nacionais e internacionais que atendam as suas
necessidades.

Esta publicacdo, o Guia de Implementacdo das Normas Técnicas para Saldes de Beleza,
é um dos produtos elaborados no ambito dessa parceria.

Boa leitura!

@
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Parte 1— INTRODUCAOQ

O setor de beleza esta entre os que mais crescem em todo o Pais.

Segundo o Sebrae, cerca de 350 mil saldes de beleza sdo formalmente registrados no Bra-
sil e, destes, 290 mil séo microempreendedores individuais (MEI). A cada més surgem no
Brasil sete mil novos negécios na drea de beleza

Na cidade de Sao Paulo, por exemplo, sdo lancados mais salées de beleza do que bares e
lanchonetes, de acordo com dados da Junta Comercial do Estado de Sao Paulo.

O maior aumento neste setor ocorreu em Minas Gerais, com crescimento de 80,4%. Em
segundo lugar esta o Rio Grande do Sul, sequido de Santa Catarina. Em quarto lugar esta
o Distrito Federal, que tem quase seis mil estabelecimentos.

Dados de pesquisas recentes (2013) estimam que os gastos dos brasileiros e, especial-
mente das brasileiras, com produtos de higiene pessoal e beleza (cabeleireiros e manicu-
res, principalmente) giram em torno de R$ 60 bilhées/ano. Em 2003, o valor era R$ 26,5
bilhdes, o que demonstra crescimento de 124% em dez anos.

Em pesquisa quantitativa, com 1.300 mulheres de 44 cidades, contemplando todas as re-
gides do Pais, foi detectado que 60% das mulheres, independentemente do poder aquisi-
tivo, vao aos saldes de beleza ao menos uma vez ao més.

Dentro desse contexto de crescimento acelerado, foram detectadas junto aos pequenos
negocios de beleza, aos fornecedores de produtos cosméticos, a academia (universidade
e escolas técnicas), entre outras partes interessadas, algumas necessidades de caracteris-
ticas técnicas para organizar e estruturar o negécio de saldes de beleza.

Entre os mecanismos técnicos aplicdveis, as normas técnicas surgem como uma alternati-
va para o atendimento das necessidades dos saldes de beleza.

Como forma de organizar a utilizagdo destes mecanismos para o segmento de saldes de
beleza, foram elaboradas trés normas técnicas. Vale ressaltar que, por principio, as nor-
mas técnicas sao documentos de adesao e atendimento voluntarios.

— ABNT NBR 16283:2015, Saldo de beleza — Terminologia

— ABNT NBR 16383:2015, Saldo de beleza - Requisitos de boas prdticas na presta¢do de
servicos

— ABNT NBR 16483:2016, Saldo de beleza - Competéncias de pessoas que atuam nos
salées de beleza

A diversidade de nomes comerciais dos servicos ofertados nos saldes de beleza e a falta
de entendimento claro pelos profissionais do setor e, principalmente, pelos usuarios des-
tes servicos impulsionaram a elaboracdo de uma norma técnica de terminologia.

Esta norma contém termos e definicdes que procuram harmonizar e facilitar o entendi-
mento das diversas partes envolvidas com as atividades dos saldes de beleza.

A norma técnica de boas praticas, por sua vez, surgiu como forma de estruturar os pro-
cessos e procedimentos para o fornecimento de servicos e comercializacdo de produtos
de acordo com as boas praticas consagradas de atendimento aos clientes e com as boas
préticas higiénico-sanitdrias aplicaveis ao negécio.
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Esta norma contém requisitos que os salées de beleza devem seguir para comprovar e
demonstrar as partes interessadas o atendimento as boas praticas na prestacao dos seus
servicos.

J4 a norma técnica de competéncia surgiu da necessidade de estabelecer competéncias
minimas para os profissionais que trabalham nos saldes de beleza, com a finalidade de
garantir maior seguranca, padronizacgao e qualidade nos servicos ofertados.

Esta norma contém as competéncias minimas esperadas, gerais e especificas, que os pro-
fissionais dos saldes de beleza necessitam para o desempenho das suas atividades.

O objetivo deste Guia é orientar o saldo de beleza na implementacao deste conjunto de
normas técnicas.

GUIA DE BOAS PRATICAS
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Parte 2 — ORIENTACOES GERAIS

Este Guia apresenta uma proposta de roteiro de implementagao com interpretacdes dos
textos das normas técnicas para saldes de beleza e exemplos de acbes para o cumpri-
mento dos requisitos das normas técnicas. Ressalta-se que os exemplos apresentados
nao sdo a Unica ou melhor forma de atender aos requisitos.

Os saldes de beleza devem utilizar este Guia como fonte de consulta, levando em consi-
deracdo as caracteristicas aplicaveis e adequadas para cada negdcio, como a localidade
da empresa, porte, entre outros.

IMPORTANTE: A utilizacao deste Guia deve ser em conjunto com as normas relacio-
nadas. O contetido deste documento nao substitui o contetido das normas.

Evidentemente que a ordem das etapas apresentadas neste roteiro, como método de im-
plementacéo, ndo é a Unica possivel e tampouco esta organizada de maneira sequencial
em relagdo a ordem dos requisitos das normas técnicas.

Para facilitar a utilizacdo do Guia em conjunto com as normas técnicas é possivel visuali-
zar a secao/requisito referente as normas técnicas em uma caixa de texto em negrito, ao
inicio de cada capitulo e em algumas referéncias durante o texto.

Cada capitulo do Guia esta estruturado nos topicos: Iniciando, Refletindo e Implemen-
tando, onde sdo descritos os conceitos e fundamentos do requisito ou da etapa do méto-
do; questoes para organizar a reflexdo do salao de beleza sobre os requisitos e as a¢oes,
com exemplos, para a implementacao do requisito, respectivamente.
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Parte 3 — MODELO DE NEGOCIO

A aplicagdo das normas técnicas para os saldes de beleza independe do modelo de neg6-
cio adotado pelos estabelecimentos.

Abaixo, é apresentada a definicao para os saldes de beleza, independentemente do mo-
delo de negécio adotado.

« Saldo de beleza

Estabelecimento cuja atividade é a prestacao de servicos direta ou por
meio de parceiros que se utilizam de sua estrutura especializada, para
atividades como corte, penteado, alisamento, coloracdo, descoloracéo,
alongamento e nutricdo de cabelos e barba, como também de
embelezamento de pés e maos, depilacdes, embelezamento do olhar,
maquiagem, estética corporal, capilar e facial, venda de artigos, acessérios,
cosméticos e outros produtos que visam a boa imagem e bem-estar dos
clientes.

E importante destacar que os saldes de beleza podem recorrer a parcerias com profissio-
nais autdnomos (pessoa fisica ou juridica) por meio de celebracdo de contrato de locacédo
de bens méveis, de arrendamento e/ou de prestacao conjunta de servicos ao cliente final.

Para enfatizar o entendimento e a abordagem possiveis dos modelos de negdcio, sao
descritas mais quatro definicbes:

« Empregado
Pessoa fisica que presta servicos para empresas segundo o regime previsto
pela Consolidagdo das Leis do Trabalho (CLT), na forma de contrato de
emprego;

Profissional de beleza

Pessoa que desenvolve atividade de cabeleireiro, manicure, esteticista,
depilador, maquiador e similares, que atua como empregado ou autébnomo,
ainda que inscrita no “Cadastro Nacional de Pessoa Juridica” (CNPJ) na forma
de empresario individual, de microempreendedor individual ou mesmo
como participe de pessoa juridica organizada em forma de cooperativa, de
sociedade simples (sociedade de servicos) ou organizacdo similar;

Parceiro

Profissional auténomo (pessoa fisica ou juridica) que exerce as atividades
de corte, penteado, alisamento, coloracdo, descoloracao, alongamento e
nutricdo de cabelos e barba, assim como também de embelezamento de
pés e maos, depilacdes, embelezamento do olhar, maquiagem, estética
corporal, capilar e facial, mediante contrato de parceria junto ao saldo de
beleza;

Contrato de parceria

Instrumento formal celebrado entre o saldo de beleza, responsavel pelas
instalacbes e estrutura operacional, e o parceiro, profissional autbnomo

(pessoa fisica ou juridica). @NT
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Os saldes de beleza, de acordo com suas atividades preponderantes, especificidades de
servicos ou publico que atendem, utilizam diversas nomenclaturas, como instituto de be-
leza, cabeleireiro feminino, cabeleireiro masculino, cabeleireiro unissex, barbearia, esmal-
teria, escovaria, institutos ou centros de depilagao, design de sobrancelhas, entre outros.

Independentemente do modelo de negdcio ou nomenclaturas adotados, é fundamental
destacar a importancia do comprometimento do saldao de beleza, seus colaboradores e
seus parceiros quanto ao atendimento da expectativa dos clientes e das demais partes
interessadas, referentes a qualidade dos servicos e produtos oferecidos.

Ul
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Parte 4 — ROTEIRO DE IMPLEMENTACAO

As etapas apresentadas no roteiro de implementacdo proposto foram organizadas em
funcao da experiéncia em implementacao de normas com abordagens semelhantes em
diversos tipos de empresas ao longo dos ultimos anos, incluindo pequenos negdcios.
Assim, esta ordem nao é a Unica maneira para se realizar a implementacéo.

Sempre que possivel. o roteiro apresentado ira expor exemplos de solucdes para atendi-
mento ao requisito, com o objetivo de melhorar sua interpretacao e visualizagao pratica.
Evidentemente que os exemplos apresentados sdo somente uma referéncia e estdo limi-
tados a atividades especificas e pontuais. Portanto, ndo devem ser seguidos a risca, sem
um processo de analise critica para sua devida adequacao.

E recomendado que a implementacao das boas praticas seja realizada com as orienta-
¢Oes propostas, mas com as adaptacdes necessarias ao contexto de cada saldo de beleza,
de forma a garantir a continua manutencéo do atendimento aos requisitos das normas
técnicas.

Como a ABNT NBR 16383, Saldo de beleza - Requisitos de boas prdticas na prestagéo de
servicos é a referéncia para o processo de implementacao das boas praticas, as demais
normas — ABNT NBR 16283 e ABNT NBR 16483 - serao utilizadas como referéncia e para
orientacgoes.

@

GUIA DE BOAS PRATICAS | SALAO DE BELEZA | ROTEIRO DE IMPLEMENTAGAO



(IR YIR SALAO DE BELEZA

Ul

Parte 4.1- DIAGNOSTICO

Iniciando

As normas técnicas para saldes de beleza envolvem um conjunto de boas praticas de
atendimento ao cliente, boas praticas higiénico-sanitdrias, competéncias profissionais e
termos relacionados as atividades tipicas do negécio. Imagina-se, portanto, que o salao
de beleza ja realize, pelo menos parcialmente, praticas que possam estar adequadas as
normas.

Desta forma, para dar inicio a implementacdo das normas técnicas, recomenda-se identi-
ficar as praticas ja adotadas, registrando as atividades realizadas atualmente pelo negécio
para que seja possivel identificar onde sao necessérias as melhorias e/ou a realizacdo de
outras atividades voltadas para o atendimento aos requisitos das normas.

Refletindo
v Os servicos ofertados pelo saléo de beleza estdo listados?

V' Afrequéncia de manutencdo do equipamento de esterilizacéo do saldo de
beleza estd registrada?

Os residuos gerados pelo saldo de beleza sdo devidamente descartados?

Os treinamentos e capacitacées de boas prdticas higiénico-sanitdrias
realizados pelos seus colaboradores e parceiros do saldo de beleza sdo
registrados?

v A satisfacdo do cliente com os servicos oferecidos pelo saldo de beleza é
avaliada?

Implementando

Verifique quais sao as acoes realizadas pelo saldo de beleza de acordo com os requisitos
descritos em 4.1 a 4.9 da ABNT NBR 16383.

Como orientacdo para a identificacdo desses requisitos, cada “deve” presente na norma é
um requisito de cumprimento obrigatério. J& o termo “convém” ndo indica uma obrigato-
riedade, porém é recomendavel que seja atendido.

E interessante que o saldo de beleza identifique todas as acdes que ja realiza no seu ne-
gocio e aquelas que ja possuem algum tipo de controle, como, por exemplo, a rotina de
limpeza do mobilidrio do estabelecimento.

E interessante que o saldo de beleza identifique, através do diagndstico, a possibilidade
de realizacdo de atividades que sejam mais praticas e rapidas, de forma a atender aos re-
quisitos das normas técnicas. Isto proporciona o alcance de resultados no inicio da imple-
mentacao das boas praticas e motiva todos os colaboradores e parceiros a alcancarem
novas metas.
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Parte 4.2 — PROGRAMA DE BOAS PRATICAS

Iniciando

O programa de boas praticas nada mais é que um plano de acdo que define as atividades,
recursos e responsaveis necessarios para o cumprimento dos requisitos estabelecidos,
ajudando o saldo de beleza a melhorar o seu desempenho.

E importante que os colaboradores e parceiros tenham acesso as informacoes do plano
de acao, participem e opinem nas atividades, para que se mantenham engajados e infor-
mados em relacdo ao Programa de Boas Praticas. Para isso, € importante manter registros
que permitam checar o cumprimento dentro do prazo, os resultados e os responsdveis
por cada atividade.

O plano de acdo é constantemente analisado, com a finalidade de atualizar as tarefas e
atividades de acordo com situa¢des especificas do saldo de beleza, objetivando controle,
melhoria e correcdes. A andlise pode ser feita semanalmente, quinzenalmente ou mensal-
mente, de acordo com as necessidades de cada negdcio.

Refletindo

v’ Sdo planejadas acées para implementar as boas prdticas de atendimento
e higiénico-sanitdrias?

V' Estdo definidos os responsdveis envolvidos para executar as agoes
planejadas?

Estdo definidos os prazos para o cumprimento das ac¢ées planejadas?

Existe controle sobre o cumprimento das a¢ées planejadas?

Implementando

O plano de acdo é o detalhamento das acdes necessdrias para o alcance e a manutencao
das boas préticas, e deve apresentar as atividades necessérias para atender a cada um
dos requisitos da ABNT NBR 16383, cronogramas, recursos disponiveis e responsabilida-
des, de acordo com a capacidade de cada colaborador ou parceiro para o cumprimento
das atividades.

E recomendado que o planejamento seja feito de forma a ser facilmente compreendido,
e é importante que seja dinamico e revisado regularmente.

Estas revisdes podem ser feitas por reunides periddicas de analise critica com os colabo-
radores e parceiros envolvidos nas atividades em questao.

GUIA DE BOAS PRATICAS
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A sequir, estao algumas perguntas que servem de auxilio na elaboragao do planejamento.
« Quais tarefas devem ser executadas?
+ Quais sdo os recursos necessarios? Quanto custa para realizar cada acao?

« Quem é o responsavel (coordenador e supervisor) pelo cumprimento das
acoes?

« Quem sdo os colaboradores e parceiros envolvidos?
- Quiais sdo as responsabilidades de cada colaborador e parceiro envolvidos?
« Quem vai checar se as a¢des estdo sendo executadas

« Como estas a¢oes sdo realizadas?

Mantenha o compromisso dos colaboradores e parceiros em participar e ajudar na
realizacdo das agoes.

E importante que sejam estabelecidas datas para o cumprimento das atividades e que
se tenha um colaborador responsavel em checar se as acdes estao sendo cumpridas de
acordo com o estabelecido, para incentivar e comunicar o andamento dos resultados aos
envolvidos e coordenar alteracées, quando necessario para o cumprimento das metas.

Veja um exemplo. O quadro representa uma, entre diversas formas para registrar e geren-
ciar um plano de acdo, através da definicao de atividades junto aos responsaveis

PLANO DE ACAO

PROGRAMA DE

BOAS PRATICAS Atualizado em data/més/ano

DATA DATA

ATIVIDADES RESPONSAVEIS | ENVOLVIDOS INICIAL AJUSTADA

E importante que o responsavel por cada atividade verifique semanalmente, ou a cada
15 dias, como anda o cumprimento do plano de agao, para que este se mantenha atua-
lizado, e garanta que as atividades vém sendo executadas e cumpridas. Ndo se esqueca
que o responsavel pelo programa de boas praticas e os colaboradores/parceiros respon-
sdveis por atividades especificas serdo o exemplo a ser seguido pelos demais envolvidos
no cumprimento de tarefas, portanto é essencial que participem e demonstrem compor-
tamento proativo em relagdo a implementacdo das boas praticas no salao de beleza.

Caso o plano de acao nao esteja sendo seguido como o esperado, verifique o que
estd ocorrendo, corrija e refaca o plano.
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E preciso comunicar a todos os colaboradores e parceiros sobre a intencdo de implemen-
tar o programa de boas praticas e como isto sera feito. Com o plano de acéo ja elaborado,
isto se torna mais facil. Esta comunicacao pode ser feita em reunido, sendo que é muito
importante divulgar o porqué e os beneficios que devem ser conquistados com a realiza-
cao deste trabalho.

Divulgue também os resultados, o resultado do diagndstico e um resumo do plano de
acdo. Os colaboradores e parceiros ndo precisam saber os detalhes de cada tarefa, mas
devem ter conhecimento do andamento da implementacao e dos resultados da imple-
mentacao das boas praticas.

E importante salientar que, para alcancar objetivos e metas, alguns principios basicos
devem ser considerados:

1. possuir recursos financeiros, fisicos (por exemplo, equipamentos de esteriliza-
¢do) e de méo de obra adequada de acordo com as atividades propostas, para
que as a¢coes tenham continuidade e ndo corram riscos durante a execucao;

2. definir previamente, de forma clara e direta, as autoridades e responsabilidades
referente as atividades relacionadas as boas préticas do negécio;

3. incluir um programa de competéncia, conscientizacdo e treinamento no plano
de acao, para que a qualificacdo dos colaboradores seja apropriada para o cum-
primento das atividades definidas;

4. divulgar, de forma clara e direta, as informacdes referentes ao programa de
boas praticas do saldo de beleza para os colaboradores, parceiros, clientes,
fornecedores e outras partes interessadas;

5. fazer registro e controle de documentos de todas as atividades relacionadas ao
programa de boas praticas;

6. garantir a execucdo de um controle operacional eficaz para as atividades do
saldo de beleza;

7. elaborar e manter atualizada e acessivel a todos os colaboradores e parceiros
uma planilha com a descricdo das atividades propostas pelo programa de boas
praticas

GUIA DE BOAS PRATICAS

Ul

GUIA DE BOAS PRATICAS | SALAO DE BELEZA | ROTEIRO DE IMPLEMENTACAO | PROGRAMA DE BOAS PRATICAS

1



(IR YIR SALAO DE BELEZA

Parte 4.3 — LEGISLACAQ

ABNT NBR 16383 - Secdo 4 - Boas prdticas de salbes de beleza

Iniciando

E fundamental que as legislacdes federal, estadual e municipal aplicaveis ao saldo de
beleza sejam identificadas e cumpridas.

Como a legislagao é constantemente atualizada, é interessante que haja um monitora-
mento periddico para identificacdo de novas ou de revisdes da legislacao aplicavel, a fim
de manter-se atualizado, evitando multas, acidentes, prejuizos financeiros e problemas
em relacdo a imagem do seu negdcio.

Refletindo

V" Osaldo de beleza tem conhecimento de toda a legislacédo aplicada ao seu
negdcio?

Sdo acompanhadas as atualizagées da legislagdo aplicdvel?

Seus colaboradores e parceiros tém o conhecimento e consciéncia sobre a
importancia de cumprir a legislagdo aplicdvel?

Implementando

Nao é necessario ter cépia de parte ou da totalidade da legislacdo, mas é necessério iden-
tificar e ter acesso ao contetudo de toda a legislagao aplicdvel ao seu negécio em todas as
esferas: municipal, estadual e federal.

Convém que se estabeleca um procedimento de rotina para que a identificacdo de uma
nova legislacao e a verificacao da atualizacdo da legislacao sejam continuas.

Além disso, é fundamental que a legislacao aplicavel em seu saldo de beleza seja identifi-
cada, conhecida e traduzida para melhor conhecimento dos seus colaboradores e parceiros.

0l
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Parte 4.4 — RESPONSABILIDADES

ABNT NBR 16383 — Requisito 5.1 — Recursos, estrutura e responsabilidade

Iniciando

E importante que haja um representante da Direcao, responsavel pela implementa-
cdo das boas praticas no saldo de beleza, com o objetivo de desempenhar ou coorde-
nar as atividades necessarias para o cumprimento dos requisitos estabelecidos na
ABNT NBR 16383.

Para o bom funcionamento do saldo de beleza, é fundamental que esteja claro para
todos os colaboradores e parceiros quais sdo as suas responsabilidades e autoridades, ou
seja, quem pode e quem deve fazer cada tarefa relevante as questdes envolvidas com a
aplicacao das boas praticas.

Para facilitar este processo, convém que essas informacdes sejam documentadas e de
facil acesso para todos os colaboradores e parceiros, possibilitando consulta quando
necessario.

Refletindo

V' Os colaboradores e parceiros do seu saldo de beleza possuem fun¢ées
definidas?

V' Os colaboradores e parceiros do seu saldo de beleza sabem a quem se
reportar em diferentes situacées?

v’ Estdo claramente definidas as funcées, as responsabilidades e as auto-
ridades no seu saléo de beleza?

Implementando

O representante da Direcdo pode ser um dos membros da prépria Direcdo do saldo de be-
leza ou um colaborador designado para desempenhar ou coordenar as seguintes funcgoes:

- estabelecer e verificar o cumprimento das boas praticas;

- desenvolver e aplicar relatérios de desempenho para andlise da Direcao e
melhoria continua;

- divulgar aos clientes, aos colaboradores e aos parceiros a necessidade de
conscientizacdo e envolvimento do saldo de beleza nas acoes e atividades
referentes a implementacao das boas praticas;

- representar a Direcdo e o saldo de beleza nos assuntos referentes a
aplicacao das boas praticas junto a todas as partes interessadas, como, por
exemplo, fornecedores, clientes, 6rgaos reguladores etc.

Para todas as acdes e atividades, é importante definir um responsavel especifico que asse-
gure a sua realizacdo e determine os colaboradores e parceiros envolvidos em cada tarefa.

GUIA DE BOAS PRATICAS

@

GUIA DE BOAS PRATICAS | SALAQ DE BELEZA | ROTEIRO DE IMPLEMENTACAO | RESPONSABILIDADES

13



(IR YIR SALAO DE BELEZA

Ul

Parte 4.5 — DOCUMENTOS E REGISTROS

ABNT NBR 16383 - Requisitos 5.2 — Documentacdo e controle de documentos e
5.3 — Registros

Iniciando

Um dos pontos-chave para o sucesso da implementacdo das boas praticas é que estas
devem ser documentadas. O manual de boas praticas e os procedimentos operacionais
padronizados, quando necessarios, devem ser documentados.

E importante garantir que os documentos consultados sejam sempre os aprovados, vali-
dos e atualizados. Da mesma forma, espera-se que os registros estejam completos e orga-
nizados para que possam ser consultados na tomada de decisdes gerenciais.

Assim, os documentos e registros do sistema de boas praticas devem ser controlados.

Refletindo
v Osaldo de beleza registra as principais atividades realizadas?

v Existe treinamento ou orientacdo de colaboradores para a utilizacdo de
registros, documentos, manuais e procedimentos?

V" Os registros, documentos e/ou manuais de atividades do saldo de beleza
sao de fdcil localiza¢do?

Osaldo de beleza realiza periodicamente a atualiza¢do de documentos?

Existe uma etapa de aprovagao dos documentos elaborados para o saldo
de beleza?

Implementando

A natureza da documentacdo pode variar em funcdo do porte e da complexidade do
saldo de beleza. E recomendado que a documentacéo vinculada as boas praticas seja in-
tegrada a documentacao ja existente no saldo de beleza.

Os procedimentos operacionais padronizados (POP) dos saldes de beleza devem conter
no minimo as instrugdes sequenciais das operacdes e a frequéncia de execucao, especi-
ficando o nome, o cargo e/ou a funcdo dos colaboradores responsaveis pelas atividades.

Os procedimentos operacionais padronizados (POP) devem ser aprovados, datados e as-
sinados pela direcao do saldo de beleza e devem estar acessiveis, sempre que necessario,
podendo ser apresentados como anexo do Manual de Boas Praticas do saldao de beleza.

Os registros de execucao dos procedimentos definidos nos procedimentos operacio-
nais padronizados (POP) devem ser mantidos por um periodo minimo estabelecido pela
direcdo do saldo de beleza ou de acordo com a legislagao aplicavel, quando houver.

Os procedimentos operacionais padronizados (POP) relacionados adiante devem ser ela-
borados e seguidos pelos saldes de beleza. Convém que os demais procedimentos opera-
cionais padronizados (POP) relacionados ao programa de boas préticas de saldes de bele-
za sejam elaborados e seguidos.

v" POP Higienizac¢ao de instalacdes, equipamentos e mobiliarios;

14
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V" POP Higienizacao e esterilizacao de utensilios;
V" POP Higiene, saude e capacitacao de colaboradores e parceiros;
v" POP Produtos cosméticos;

POP Manejo de residuos.

Cada documento deve ter identificacdo Unica, a funcao ou o nome do elaborador e do
aprovador e o status de revisao, de forma que se possa consulta-lo com a certeza de que
é um documento aprovado. Adicionalmente, para garantir que todos estejam consultan-
do a ultima versao do documento, deve-se implementar alguma medida neste sentido,
como, por exemplo, uma lista-mestra com todos os documentos e a sua ultima versao
valida.

E importante que documentos que venham a se tornar obsoletos sejam retirados de uso,
com o objetivo de evitar a utilizacdo indevida ou nao intencional destes, com excecao de
documentos retidos por motivos legais ou para preservacdo de conhecimentos, os quais
poderao ser armazenados em locais de facil identificacdo, com periodo de armazenamen-
to estabelecido e registrado.

Além dos documentos gerados, existe a necessidade de criar formuldrios que serdo
preenchidos com dados e informacoes, por exemplo: pesquisa de satisfacao de cliente,
um formulario para as manutencdes do equipamento de esterilizacdo, listas de presenca
em treinamentos, relatdrios de auditorias internas etc. Estes formularios, depois de preen-
chidos, sao denominados registros.

Estabeleca um método de identificacdo dos seus registros, permitindo que sejam preser-
vados e de facil acesso. E fundamental que seja estabelecida a atualizacio periddica de
registros. Assim, sera simplificada a remocao de registros obsoletos, facilitando a utiliza-
¢ao a todos os colaboradores e parceiros, permitindo facil identificacao.

Os registros sao uma das principais formas de demonstrar a conformidade com os requi-
sitos da ABNT NBR 16383.
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Parte 4.6 — INSTALACOES FISICAS

ABNT NBR 16383 — Requisito 4.1 — Estrutura fisica

Iniciando

As instalagoes fisicas do saldes de beleza devem ser adequadas para a realizacdo das ati-
vidades tipicas do negdcio, proporcionando uma condicao de conforto ambiental aos
clientes, colaboradores e parceiros.

E importante que o saldo de beleza mantenha o estado de conservacéo e funcionamento
das suas instalagoes, levando em consideracao as condi¢des sanitérias, de acordo com a
legislacdo aplicavel.

A iluminacéo e a ventilacdo/climatizacdo do saldo de beleza séo aspectos relevantes para
a qualidade do ambiente. Estas devem ser naturais e/ou artificiais, de forma a proporcio-
nar condi¢des adequadas de seguranca e conforto aos clientes, colaboradores e parceiros.

Dentro da secdo de instalacdes fisicas, os requisitos sobre as instalacdes sanita-
rias (requisito 4.1.3) sao particularmente importantes e merecem ser transcritos da
ABNT NBR 16383.

4.1.3.1 Asinstalacdes sanitérias do saldo de beleza devem ser mantidas organizadas e
em estado adequado de conservacao e funcionamento.

4.1.3.2 As instalagOes sanitédrias do salao de beleza devem possuir lavatdrios e estar
supridas de produtos destinados a higiene pessoal, como papel higiénico, sabonete li-
quido inodoro antisséptico ou produto antisséptico, bem como toalhas de papel des-
cartaveis ou outro sistema higiénico e seguro para secagem das maos. Os coletores
dos residuos devem ser dotados de tampa e acionados sem contato manual.

4.1.3.3 No saldo de beleza, devem existir lavatoérios exclusivos para a higiene das maos
nas areas de execucao dos servicos, em posicdes estratégicas e em nimero suficiente,
de modo a atender a toda a drea onde o servico é prestado, possuindo sabonete liqui-
do inodoro antisséptico ou produto antisséptico, bem como toalhas de papel descar-
taveis ou outro sistema higiénico e seguro para secagem das maos. Os coletores dos
residuos devem ser dotados de tampa e acionados sem contato manual.

4.1.3.4 Convém que os saldes de beleza possuam instalacdes sanitdrias exclusivas para
clientes, separadas por género, diferentes daquelas de uso dos seus profissionais e/ou
colaboradores e parceiros. Quando o saldo de beleza estiver localizado em shopping
center ou galerias, as instalacdes sanitarias destinadas ao publico podem ser as coleti-
vas, ou seja, dos centros comerciais.
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Refletindo

V' Osaldo de beleza possui mecanismos adequados de ventilagdo natural ou
mecdnica, de forma a garantir um ambiente com conforto térmico para os
clientes, colaboradores e parceiros?

v’ As atividades do saldo de beleza, onde apropriado, sdo separadas
por meios fisicos (paredes, divisérias ou similares) ou outros meios e
procedimentos eficazes?

”

GUIA DE BOAS PRATICAS

v’ E garantida a privacidade em um ambiente individual durante os
procedimentos em que o cliente necessite retirar as vestes ou partes
destas?

v As instalagées elétricas do saldo de beleza sGo embutidas ou protegidas
em tubulagées externas (conduites) integras?
Implementando

Uma lista de verificacdo que inclua todos os requisitos obrigatérios estabelecidos em 4.1
da norma ABNT NBR 16383 pode ser elaborada para a implementagdo deste item. Esta
lista vai contribuir para realizacdo da etapa 1 do Roteiro de Implementacéo — Diagnéstico.

Para os requisitos ndo atendidos, é importante incluir no Plano de Acédo (etapa 2 do Ro-
teiro de Implementacao - Programa de Boas Préticas) as atividades para o futuro atendi-
mento aos requisitos.

A seguir, é apresentado um exemplo de como elaborar uma lista de verificacdo para os
requisitos vinculados as instalacdes fisicas de um saldo de beleza.

Instalacoes fisicas

LISTA DE VERIFICAGAO

Atendido?
Requisito Observacoes
Sim (S) / Nao (N)

3.1.1.5 As superficies das paredes, divisdes
e pisos do saldo de beleza sao construi-
das com materiais impermedveis, lisos e
lavaveis, e devem ser mantidas integras e
conservadas.

3.1.1.15 Os saldes de beleza devem dispor
de local com capacidade suficiente para
guarda dos materiais de limpeza separada-
mente de todos os demais.
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Parte 4.7 — AGUA E ESGOTO

ABNT NBR 16383 — Requisitos 4.2 — Suprimento e uso de dgua e 4.3 — Esgoto sanitdrio

Iniciando

Somente dgua potdvel (limpida, transparente, insipida, inodora e livre de contamina-
¢oes quimicas e bioldgicas) pode ser utilizada na prestacao de servicos de beleza, sendo
o controle da dgua fundamental para garantir a seguranca dos clientes, colaboradores e
parceiros.

Entende-se por agua potavel a 4gua considerada segura para o consumo humano, a qual
pode ser:

- fornecida pela rede publica de abastecimento;
« fervida, por no minimo 2 min;

- filtrada e clorada, com no minimo 0,2 mg/L e no maximo 2,0 mg/L de cloro
residual livre.

Quando utilizada solucao alternativa de abastecimento de dgua oriunda da rede pu-
blica de abastecimento (por exemplo, agua de poco), a potabilidade deve ser atestada
periodicamente.

O esgoto sanitario e as dguas residuais do saldao de beleza devem ter como destinacao
final a rede de esgoto sanitario ou os sistemas individuais de esgoto sanitério (por exem-
plo, fossas sépticas), sendo vetado o lancamento no sistema de coleta de dguas pluviais.

Refletindo

v O reservatério de dgua do saldo de beleza é edificado e/ou revestido
de materiais que ndo comprometam a qualidade da dgua, conforme
legislacdo aplicdvel?

v' O saldo de beleza dispbe de sistema de ralos instalados em pontos
estratégicos, com fecho hidrico e tampa escamotedvel, devidamente
interligado ao sistema de esgoto sanitdrio para escoamento da dgua de
lavagem de pisos?

Implementando

Uma lista de verificacdo que inclua todos os requisitos obrigatérios estabelecidos em
4.2 e 4.3 da norma ABNT NBR 16383 pode ser elaborada para a implementacao destes
itens. Esta lista vai contribuir para realizacdo da etapa 1 do Roteiro de Implementacao -
Diagnéstico.

Para os requisitos ndo atendidos, é importante incluir no Plano de Acdo (etapa 2 do
Roteiro de Implementacdo — Programa de boas praticas) as atividades para o futuro aten-
dimento aos requisitos.

A seguir, é apresentado um exemplo de como elaborar uma lista de verificacdo para os
requisitos vinculados as instala¢des fisicas de um saldo de beleza.
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Agua e esgoto

LISTA DE VERIFICACAO

Atendido?
Requisito Observacoes
Sim (S) / Nao (N)

4.2.3 O reservatério de dgua do saldo de
beleza é edificado e/ou revestido de mate-
riais que ndo comprometam a qualidade da

agua, conforme legislagao aplicavel.

4.3.4 O salao de beleza dispde de sistema
de ralos instalados em pontos estratégicos,
com fecho hidrico e tampa escamoteavel,
devidamente interligado ao sistema de es-
goto sanitédrio para escoamento da agua de
lavagem de pisos.

Ve
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Parte 4.8 — EQUIPAMENTOS, MOBILIARIOS E UTENSILIOS

ABNT NBR 16383 — Requisito 4.5 — Equipamentos, mobilidrios e utensilios

Iniciando

E importante que os saldes de beleza disponham de todos os equipamentos, mobiliarios
e utensilios necessarios e em quantidade suficiente para atender a demanda por realiza-
cao dos servicos de beleza.

Convém que o mobilidrio do saldo de beleza esteja em condicdes ergondmicas que per-
mitam a adaptacao das condic¢des de trabalho as caracteristicas dos colaboradores e par-
ceiros, de modo a proporcionar um maximo de conforto e seguranca para eles e para os
clientes.

Refletindo

v Todos os equipamentos do saldo de beleza possuem registro no 6rgdo
competente, quando aplicdvel, sendo observadas suas restricoes de uso?

V" Na aquisicdo de mobilidrios, o saldo de beleza considera os aspectos de
desenho sanitdrio, ou seja, dd preferéncia para aqueles que possuam
menos cantos e/ou bordas vivas, asperezas e melhores facilidades para
higienizacdo e desmonte?

Implementando

Faca um inventario dos equipamentos e mobilidrios existentes no saldao de beleza. Dispo-
nibilize para os colaboradores e parceiros este documento com as devidas informacgoes
sobre as caracteristicas de cada equipamento e mobiliario.

A listagem a seguir, extraida da ABNT NBR 16283, é somente um exemplo dos equipa-
mentos tipicos de um saldao de beleza. O importante é que todos os equipamentos do
saldo de beleza sejam listados.

« Autoclave
Equipamento que tem como funcdo a esterilizacdo por meio de vapor
saturado de um determinado material, para eliminar todos os agentes
patogénicos.

« Estufa
Equipamento que tem como funcéo a esterilizacdo por meio de calor seco
de um determinado material, para eliminar parcialmente os agentes
patogénicos.

« Secador de cabelos
Aparelho utilizado para secar os cabelos, utilizando ar quente ou frio.

» Chapa térmica, piastra ou prancha
Aparelho utilizado para modelar os cabelos com a ajuda de calor.

» Modelador térmico
Aparelho utilizado para produzir cachos nos cabelos com a ajuda de calor.
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» Mdquina de corte
Aparelho utilizado para cortar ou aparar os cabelos.

» Mdquina de acabamento
Aparelho utilizado para procedimentos de finalizacdo do corte dos cabelos
(finalizacao).

* Pinga elétrica para alongamento dos cabelos
Aparelho utilizado para o procedimento de fixacdo do alongamento natural
ou sintético aos fios de cabelo.

» Termocera
Aparelho utilizado para derreter e armazenar na temperatura ideal a cera a
ser utilizada no procedimento de depilacao.

» Aquecedor de cera portadtil (roll on)
Aparelho portétil utilizado para derreter e armazenar na temperatura ideal
a cera a ser utilizada no procedimento de depilacao.

« Higienizador de escovas, pentes e outros utensilios para cabelos

Aparelho portétil que tem a funcdo de higienizar utensilios utilizados nos
cabelos.

Por sua vez, sao considerados utensilios os instrumentos de naturezas diversas, acessé-
rios de equipamentos e outros utilizados para a realizacdo dos servicos de um saldo de
beleza. Pincas, alicates, lixas, tesouras, navalhas, espatulas, pincéis, pentes e escovas sdo
exemplos de utensilios.

GUIA DE BOAS PRATICAS
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Parte 4.9 — HIGIENIZACAO DE INSTALACOES, EQUIPAMENTOS, MOBILIARIOS E UTENSILIOS

ABNT NBR 16383 - Requisito 4.6 — Higienizag¢ao de instala¢ées, equipamentos,
mobilidrios e utensilios

Iniciando

A higienizacdo compreende as operacdes de limpeza e sanitizacao das instalacoes fisicas
(piso, paredes etc.), dos equipamentos, bancadas de trabalho e mobilidrios, de maneira
frequente, para minimizar os riscos de contaminacao.

Para higienizar com seguranca um ambiente, é importante compreender a diferenca
entre limpeza e desinfeccao.

Limpeza

O ato de limpar significa remover substancias visiveis indesejaveis, como terra, poeira,
gordura, restos de comida e outras sujidades, utilizando agua potavel e sabdo ou deter-
gente. Deve ser feita sempre antes da sanitizacao.

A limpeza é a primeira etapa da higienizacao, na qual deve-se:
— retirar ou recolher as sujidades e residuos aparentes;
- lavar com agua (de preferéncia aquecida) e sabao ou detergente;
- enxaguar bem as superficies com agua corrente até a total retirada do sabao
ou detergente.

Desinfec¢do

Desinfectar significa remover ou reduzir a niveis aceitdveis os micro-organismos, invisi-
veis a olho nu, utilizando o calor ou produtos quimicos como, por exemplo, o cloro e o
alcool 70%.

Um processo de desinfeccao das superficies pode ser realizado das seguintes maneiras:

- com a utilizacdo do calor, imergindo o material por 15 min em &gua fervente
ou no minimo a 80 °C;

— por meio de uma solucao sanitizante, a qual deve permanecer em contato mi-
nimo com a superficie por 15 min ou de acordo com recomendac¢des constan-
tes no rétulo. Apos isso as superficies devem ser enxaguadas com agua corren-
te até a total retirada do sabao ou detergente, exceto quando a solucao utiliza-
da for o dlcool 70%.
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Refletindo

v

A periodicidade da higienizagdo das instalagées fisicas do saldo de beleza
estd definida?

Os saneantes utilizados pelo saldo de beleza estdo de acordo com a
legislagdo aplicdvel?

As responsabilidades dos colaboradores e parceiros para a higienizacdgo
dos equipamentos e mobilidrios estéo definidas?

Os utensilios e equipamentos utilizados pelo saldo de beleza na
higienizag¢ao sdo préprios para a atividade e estdo conservados, limpos e
disponiveis em quantidade suficiente, bem como sdo guardados em local
reservado para esta finalidade?

As cadeiras, armdrios, macas, colchées, travesseiros e almofadas do
saldo de beleza sao revestidos de material impermedvel, resistente, de
fdcil limpeza e desinfeccGo, e mantidos em bom estado de conservagdo e
higiene?

Implementando

A elaboracdo do POP Higienizacao de instalacées, equipamentos e mobiliarios é a

maneira recomendada para a implementacao desse requisito.

O POP para a higienizacao de instalacoes, equipamentos e mobiliarios deve contem-

plar no minimo as seguintes informacoes:

E fundamental que todos os colaboradores e parceiros tenham entendimento e sigam as

natureza das instalagdes, equipamentos e mobilidrios a serem higienizados;

método de higienizagao;

principio ativo selecionado e sua concentragao;

tempo de contato dos agentes quimicos e/ou fisicos utilizados na operacao;

periodicidade de higienizacao;

instrucdes dos fabricantes dos equipamentos para a higienizacdo destes;

procedimentos de desmonte dos mobilidrios para a higienizacdo destes;

outras informacdes que se fizerem necessarias.

orientacdes do POP no desenvolvimento das suas atividades.

GUIA DE BOAS PRATICAS
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A seguir, sdo relacionadas orientacdes sobre a higienizacao de pisos, vasos sanitarios, mo-
bilidrios, portas, paredes e filtros de ar-condicionado publicadas no Manual de Orienta-
cao para Instalacao e Funcionamento de Institutos de Beleza sem responsabilidade médi-
ca do Centro de Vigilancia Sanitaria do Estado de Sao Paulo.

PISOS
Periodicidade: diariamente e sempre que necessario.

Procedimentos:
— varrer, retirando todos os residuos existentes;
- espalhar dgua e sabdao em toda a superficie com auxilio de um pano;
— enxaguar o pano em agua limpa e retirar o sabao;
- diluir a solucao desinfetante conforme orientacao do fabricante e aplicar em
toda a superficie, com auxilio de um pano limpo;
- deixar secar.

Uma vez por semana e sempre que necessario, deve-se:
— varrer, retirando todos os residuos existentes;
- esfregar com agua e sabdo toda a superficie;
- enxaguar com agua limpa;
- secar com rodo e pano limpo;
- diluir a solucao desinfetante conforme orientacao do fabricante;
- aplicar em toda a superficie, com auxilio de um pano limpo;
- deixar secar.

VASOS SANITARIOS
Periodicidade: diariamente e sempre que apresentar-se sujo.

Procedimento:

acionar a descarga;

- iniciar a lavagem externa do vaso sanitdrio com dgua e sabao;

- proceder a lavagem interna, com auxilio de uma escova de cabo longo, esfre-
gando todos os cantos visiveis;

- acionar a descarga para enxaguar;

- colocar solucao desinfetante dentro do vaso sanitario.

MOBILIARIOS
Periodicidade: diariamente e sempre que houver respingo de algum produto.

Procedimento:

impar com agua e sabdo, com auxilio de um pano limpo;

enxaguar o pano em agua limpa e retirar o sabdo;

aplicar solucao desinfetante, com auxilio de um pano limpo;
deixar secar.

Ul
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PORTAS E PAREDES
Periodicidade: uma vez por semana e sempre que necessario.

Procedimento:
— limpar com 4gua e sabao, com auxilio de um pano limpo;
- enxaguar o pano em dgua limpa e retirar o sabéo;
- aplicar solucdo desinfetante com auxilio de um pano limpo;
— deixar secar.

ATENCAO: A diluicdo do desinfetante deve seguir orientacao do fabricante.

FILTROS DE AR-CONDICIONADO

Os estabelecimentos que utilizarem o ar-condicionado para climatizacdo dos ambientes,
obrigatoriamente, devem sequir a Portaria 3523/GM de 28/8/98 do Ministério da Saude,
que dispde sobre a higienizacdo dos filtros dos aparelhos de ar-condicionado.

Cuidados basicos:
— retirar os filtros;
- lava-los com solucao de detergente neutro;
- enxagua-los em dgua corrente;
- coloca-los em imersdao em solucao de hipoclorito de sédio a 1% por 30 min;
- enxagué-los e deixar escorrer;
- recoloca-los no aparelho de ar-condicionado.

O refrigerador ou geladeira exclusiva para guarda de produtos cosméticos que necessi-
tam ser mantidos sob refrigeracao, de acordo com as especificacdes e recomendagdes do
fabricante, também deve ser higienizado periodicamente.

REFRIGERADOR OU GELADEIRA
Periodicidade: semanalmente.

Procedimento:
- retirar todos os produtos;
- degelar;
- lavar prateleiras e paredes internas com dgua e detergente neutro, enxaguan-
do bem apds o procedimento;
- desinfetar com solucéo clorada e remover o excesso com pano descartavel;
- reorganizar os produtos.

O reservatoério de dgua deve ser higienizado logo apds a sua instalacao, periodicamen-
te ou toda vez que houver a ocorréncia de acidentes, como entrada de animais, insetos
e folhas. Deve-se manter o registro da operacéo, realizada por profissional capacitado e
conforme técnica de higienizacao adequada.
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RESERVATORIO DE AGUA
Periodicidade: semestralmente.

Procedimento:

- amarrar a boia ou fechar o registro de entrada de 4gua no resvaziar o reservaté-
rio até a altura de cerca de um palmo de 4dgua;

- fechar a saida de agua;

- escovar as paredes internas e o fundo com agua e escova de fibra vegetal ou
sintética, desprendendo todo o residuo e a matéria organica;

- nao usar sabao, detergente ou outro produto;

- retirar os residuos do fundo do reservatério com auxilio de um balde e um pano
limpo, com cuidado para ndo danificar as paredes;

— abrir os registros de saida e entrada da agua;

- enxaguar bem as paredes com dgua limpa, mantendo as torneiras abertas para
que nédo sobrem residuos nos canos;

- fechar a entrada da agua;

— banhar todo o interior do reservatério com solucdo de cloro a 500 mg/L, dei-
xando as torneiras abertas para que esta solucdo escorra pelos canos;

- aguardar 30 min;

- abrir a entrada da agua;

- enxaguar com dgua limpa, mantendo toda- fechar todas as torneiras;

- encher o reservatério.

Conforme legislacao aplicavel, o controle integrado de vetores e pragas urbanas deve ser
realizado nas instalagdées do saldao de beleza como forma de impedir a atracao, o abrigo,
0 acesso e/ou a proliferacdo de vetores e pragas urbanas que comprometam a qualidade
higiénico-sanitaria do servico prestado no ambiente.
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Parte 4.10 — HIGIENIZACAO E ESTERILIZACAO DE UTENSILIOS

ABNT NBR 16383 - Requisito 4.6 — Higienizagdo de instalacdes, equipamentos,
mobilidrios e utensilios

Iniciando

Algumas doencas provocadas por virus (AIDS, hepatites B e C), provocadas por fungos
(micoses diversas), por parasitas (piolhos, principalmente) ou por bactérias (furinculos,
por exemplo) podem ser transmitidas no ambiente dos saldes de beleza por meio da uti-
lizacao de utensilios contaminados.

Desta forma, os utensilios utilizados no saldo de beleza devem ser descartados ou higie-
nizados e esterilizados de acordo com as finalidades propostas e a legislacao pertinente.
Tais operagdes devem ser realizadas por colaboradores ou parceiros comprovadamente
capacitados e com a frequéncia que garanta a manutencao destas condicdes e minimize
o risco de contaminacéo.

No item 9 do Roteiro de Implementacao, foi apresentado o conceito de higienizacédo (lim-
peza e desinfeccdo).

Para o caso de utensilios, agrega-se o conceito de esterilizacdo: é o processo de destrui-
cdo de todas as formas de vida microbiana, tanto vegetativa quanto os esporos (formas
protegidas por uma cépsula), através de calor seco, calor umido ou outros métodos.

Refletindo

v O saldo de beleza possui a lista de utensilios que devem ser descartados
apos o uso?

V' O saldo de beleza possui a lista dos utensilios que devem ser esterilizados
apos o uso?

v' O saldo de beleza possui um procedimento para a higienizacdo e
esterilizacdo dos utensilios?

Implementando

A elaboracdo do POP Higiene e Esterilizacao de Utensilios é a maneira recomendada
para a implementacao desse requisito.

O POP Higiene e Esterilizacao de Utensilios deve conter no minimo as informacdes a
seguir:

- tipo do utensilio a ser higienizado e esterilizado;

- periodicidade de higienizacao e esterilizacao;

- método de higienizacao e esterilizacéo;

- principio ativo selecionado e sua concentracdo para a higienizacao;

- tempo de contato dos agentes quimicos e/ou fisicos utilizados na
higienizacao;

GUIA DE BOAS PRATICAS
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- identificacao do equipamento utilizado para a esterilizacao;

- temperatura e outras informacdes que se fizerem necessarias para a
utilizacdo do equipamento para a esterilizacédo;

- periodicidade de manutencédo do equipamento de esterilizacao;
- outras informagdes que se fizerem necessarias.

E fundamental que todos os colaboradores e parceiros tenham entendimento e sigam as
orientacdes do POP no desenvolvimento das suas atividades.

A sequir, sdo relacionados alguns aspectos sobre a higienizacdo, esterilizacdo e descarte
dos utensilios.

- as pincas e espatulas de metal, alicates e os demais utensilios perfuro
cortantes devem ser esterilizados apds cada uso;

as bacias de manicure e pedicure devem ser lavadas com 4gua e sabao e
desinfectadas com alcool a 70%;

o plastico de revestimento das bacias de manicure e pedicure é de uso
unico, devendo ser descartado a cada cliente;

os palitos e lixas de unha devem ser de uso Unico e sempre descartados a
cada cliente;

- nao é permitida a reutilizacdo de cera na depilacao;

laminas de barbear devem ser de uso Unico e sempre descartadas a cada
cliente;

« toalhas e capas devem ser de uso individual, devendo ser substituidas e
higienizadas apés cada uso;

o protetor (lencol) de maca deve ser de uso Unico e descartado a cada
cliente;

as tesouras de cabelo, pentes, escovas, bébis e outros utensilios que nao
sejam passiveis de provocar ferimentos devem ser lavados com agua e
sabao e desinfectadas com alcool a 70% a cada uso;

as toalhas devem ser trocadas a cada cliente, sendo que as toalhas limpas e
as tolhas usadas devem ser armazenadas separadamente;

- 0 acondicionamento da rouparia suja deve ser feito em recipiente plastico
com tampa e identificado de forma clara e inequivoca, para nao haver
mistura com a rouparia limpa.

Tendo como base o Manual de Orientagao para Instalagao e Funcionamento de Institutos
de Beleza sem responsabilidade médica do Centro de Vigilancia Sanitaria do Estado de
Sdo Paulo, sdo abordados alguns aspectos do processo de esterilizacdo de utensilios.

Os utensilios resistentes ao calor devem ser esterilizados pelo calor seco (estufa) ou pelo
vapor de agua sob pressao (autoclave), que sao processos fisicos de esterilizagao.
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Para proceder a esterilizagao, deve-se, inicialmente, lavar e enxaguar cuidadosamen-
te os artigos, a fim de remover os detritos neles existentes (sangue, entre outros resi-
duos) e em seguida deve-se enxuga-los, para remover a umidade e, por fim, embala-los
adequadamente.

Esterilizacao por calor itmido - AUTOCLAVE

Utensilios indicados:
- alicate de cuticula;
— alicate de cortar unhas;
- navalhas de barbeiros;
- lixas metalicas para unhas.

Material necessario:
— autoclave;
- material a ser esterilizado;
- fita adesiva;
- embalagem especifica para autoclave.

Tipo de material Tempo de exposicao

Tempo de exposicao 15 min a uma temperatura de 121 °C

De densidade: gases, tecidos 30 min a uma temperatura de 121 °C
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Procedimento Observacoes

Permite diferenciar os pacotes jd submetidos
ao processo de esterilizacdo, pois a fita muda
de cor

Colocar fita indicadora quimica externa em
todos os pacotes ou caixas

Deixar um espaco de aproximadamente 3 cm

Dispor o material no interior da Autoclave, de entre um pacote e outro
maneira a facilitar a penetracao e a circulagao

Utilizar somente 80% da capacidade do auto-
do vapor

clave, para facilitar a circulagdo do vapor em
seu interior

Aguardar o resfriamento dos materiais

Retirar o material da autoclave .,
antes de retird-los da autoclave

Esterilizacao por calor seco - ESTUFA

Utensilios indicados:
— alicate de cuticula;
- alicate de cortar unhas;
- navalhas de barbeiro.

Material necessario:

- estufa com termo6metro externo (bulbo) que indicaque a temperatura atingida
em seu interior, e um termostato responsavel pela manutencdo da temperatu-
ra desejada;

- caixas de aco inoxidavel para acondicionar os materiais;

- fita adesiva;

- material a ser esterilizado.
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Tipo de material Tempo de exposicao

Procedimento Observacoes

Montar a caixa, com pequena quantidade de Recipientes para acondicionar os materiais de-
materiais vem ser de aco inoxiddvel ou vidro refratdrio

Permite diferenciar os pacotes jd submetidos
ao processo de esterilizagdo, pois a fita muda
de cor durante o processo

Colocar fita indicadora quimica externa em
todos os pacotes ou caixas

Ligar a estufa e selecionar a temperatura
desejada. Deve-se controlar a temperatura
e marcar o tempo de exposicdo a partir do Durante o processo de esterilizagdo, a estufa
momento em que o termémetro atingir a ndo pode ser aberta
temperatura adequada ao tipo de material
que sera esterilizado

Armazenar em armdrio fechado e seco,

Colocar a data da esterilizacao . ..
livre de pé e insetos

ATENCAO: Fornos elétricos ou equipamentos com lampada ultravioleta nao sao
eficazes na esterilizacao dos materiais de metal.

Ve
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Parte 4.11 — HIGIENE, SAUDE E CAPACITACAO DOS COLABORADORES E PARCEIROS

ABNT NBR 16383 - Requisito 4.7 — Higiene, satide e capacitacéo dos colaboradores e parceiros

Iniciando

Os seres humanos sao os principais causadores das contaminacdes e carregam em todo
o seu corpo diferentes bactérias, incluindo muitas causadoras de doencas que podem ser
transmitidas a outros seres humanos

Desta forma, os colaboradores e parceiros do salao de beleza devem manter-se em con-
dicdes de higiene e saude adequadas para o desenvolvimento de suas atividades.

Os colaboradores e parceiros do salao de beleza devem utilizar equipamentos de prote-
¢ao individual (EPI), como dculos, mascaras, luvas, jalecos etc., de acordo com as ativida-
des exercidas e com a legislacao pertinente.

Refletindo

v' Os colaboradores e parceiros do saldo de beleza praticam outras
atividades que podem contaminar os clientes durante o desempenho das
atividades?

v Os colaboradores e parceiros sdo orientados sobre a correta lavagem e
assepsia das mdos e sobre demais hdbitos de higiene?

v Os colaboradores e parceiros sdo treinados periodicamente em relacdo as
boas praticas higiénico-sanitdrias?

Implementando

A elaboracao do POP Higiene, saude e capacitacao dos colaboradores e parceiros é a
maneira recomendada para a implementacao desse requisito.

O POP Higiene, satude e capacitacao dos colaboradores e parceiros deve conter no
minimo as informacdes a seguir:

- as etapas, a frequéncia e os principios ativos usados na lavagem e
antissepsia das méos dos colaboradores e parceiros;

- as medidas adotadas nos casos em que os colaboradores e parceiros
apresentem lesdo nas maos, sintomas de enfermidade ou suspeita de
problema de satide que possa comprometer a qualidade higiénico-sanitaria
dos servicos ofertados;

- a especificacdo dos exames aos quais os colaboradores e parceiros sao
submetidos, bem como a periodicidade de sua execucdo, seguindo as
legislacdes pertinentes;
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« 0 programa de capacitacdo dos colaboradores e parceiros nas praticas
higiénico-sanitéarias, devendo ser descritos a carga hordria, o contetdo
programatico e a frequéncia de sua realizacdo, mantendo-se em arquivo os
registros da participagao nominal dos colaboradores e parceiros;

- outras informacoes que se fizerem necessarias.

E fundamental que todos os colaboradores e parceiros tenham entendimento e sigam as
orientacdes do POP no desenvolvimento das suas atividades.

Higiene das mdos

As maos sdo os principais instrumentos de trabalho dos colaboradores e parceiros de um
saldo de beleza, por isso estes devem manté-las sempre muito bem limpas.

Neste sentido, os colaboradores e parceiros devem realizar a lavagem e a assepsia das
maos ao chegar ao trabalho, antes e apds a execucao de um servico com contato direto
com o cliente, apds qualquer interrupcao do servico, apds tocar em materiais contamina-
dos, antes e apds usar os sanitdrios e sempre que se fizer necessario.

Os saldes de beleza devem dispor de estacdes para a lavagem das méos dos colaborado-
res e parceiros, compostas por pias exclusivas para esse fim, sabdo bactericida ou solucao
antisséptica, papel toalha ou ar quente e lixeira com pedal.

Em resumo, higienizar as maos de maneira correta e frequente é uma das agées mais im-
portantes para garantir a seguranca dos clientes e dos proprios colaboradores e parceiros.

A seguir, sdo destacados alguns itens do requisito 3.7 Higiene, saude e capacitacdo dos
colaboradores e parceiros, que devem necessariamente ser atendidos pelos colaborado-
res e parceiros.

4.7.5 Os colaboradores e parceiros do salao de beleza devem se apresentar, quando
aplicavel e devidamente acordado entre eles e a direcdo do estabelecimento, com
vestimentas compativeis a atividade exercida, conservadas e limpas, e em conformi-
dade com a legislacao pertinente.

4.7.6 Os colaboradores e parceiros do salao de beleza devem usar cabelos presos e
protegidos por redes, toucas ou outro acessério apropriado, quando aplicavel.

4.7.7 O emprego de luvas em servicos especificos do saldo de beleza, quando neces-
sario, deve obedecer as perfeitas condicdes de higiene e limpeza destas. O uso de lu-
vas nao exime os colaboradores e os parceiros do saldao de beleza da obrigacao de
lavar as maos cuidadosamente.

4.7.8 O controle da saude dos colaboradores e parceiros do saldao de beleza deve ser
devidamente documentado e realizado de acordo com a legislacdo especifica.

4.7.9 Os colaboradores e parceiros do salao de beleza devem tomar as vacinas reco-
mendadas, quando aplicavel, no exercicio de suas atividades.

GUIA DE BOAS PRATICAS
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4.7.10 Os colaboradores e parceiros do saldo de beleza que apresentarem lesées, feridas
ou cortes nas maos e bragos e/ou sintomas de enfermidades que possam comprometer
a qualidade higiénico-sanitéria dos clientes devem ser afastados da atividade de conta-
to com o cliente enquanto persistirem essas condi¢cdes de saude. A direcdo da empresa
deve garantir que os colaboradores e parceiros nessas situacdes sejam afastados para
outras atividades, sem prejuizo de qualquer natureza.

4.7.11 O salao de beleza deve tomar providéncias para que todos os colaboradores e
parceiros recebam instrucdo adequada e continua em matéria higiénico-sanitaria, na
manipulacdo dos equipamentos e utensilios e higiene pessoal, com o objetivo de adotar
as precaucgdes necessdrias para evitar a contaminacao dos clientes.

Ul

34 GUIA DE BOAS PRATICAS | SALAO DE BELEZA | ROTEIRO DE IMPLEMENTAGAO | HIGIENE, SAUDE E CAPACITACAO DOS COLABORADORES E PARCEIROS




SALAO DE BELEZA VIS L@

Parte 4.12 — PRODUTOS COSMETICOS

Iniciando

Os produtos cosméticos sao insumos essenciais para a prestacao dos servicos tipicos de
um saldo de beleza. E importante que todos os produtos utilizados estejam regularizados
de acordo com as legislagdes vigentes. A Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa)
e o Ministério da Saude sado os principais 6rgdos reguladores deste tipo de produto.

De acordo com a Anvisa, os produtos cosméticos (em conjunto com os produtos de hi-
giene pessoal e perfumes) sao classificados em produtos de Grau 1 e produtos de Grau 2.

Os critérios para esta classificacdo sdo definidos em funcao da probabilidade de ocor-
réncia de efeitos ndo desejados, devido ao uso inadequado do produto, sua formulacao,
finalidade de uso, areas do corpo a que se destinam e cuidados a serem observados
quando de sua utilizacao.

Os produtos de Grau 1 sdo os produtos cosméticos (de higiene pessoal e perfumes) cuja
formulacdao cumpre com a definicao adotada na Resolucao Anvisa - RDC n° 211, de 14
de julho de 2005, e que se caracterizam por possuirem propriedades bdsicas ou elemen-
tares, cuja comprovacao nao seja inicialmente necessaria, e que nao requeiram informa-
¢Oes detalhadas quanto ao seu modo de usar e suas restricdes de uso, devido as caracte-
risticas intrinsecas do produto.

Os produtos de Grau 2, por sua vez, sdo produtos de higiene pessoal cosméticos e perfu-
mes, cuja formulacdo cumpre com a definicao adotada pela mesma Resolucao Anvisa -
RDC n° 211, de 14 de julho de 2005, e que possuem indicacoes especificas, cujas caracte-
risticas exigem comprovacao de seguranca e/ou eficicia, bem como informagdes e cuida-
dos, modo e restricoes de uso.

As listas a seguir apresentam exemplos de produtos cosméticos, classificados de acordo
com a Anvisa como de Grau 1 e de Grau 2, comumente utilizados nos saldes de beleza.

PRODUTOS COSMETICOS DE GRAU 1

- Base facial/corporal (sem finalidade
fotoprotetora).

Lapis para labios, olhos e sobrancelhas.

+  Blush/rouge (sem finalidade fotoprotetora). «  M4scara para cilios.

Ve
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COSMETICOS DE GRAU 2

«  Antitranspirante para os pés -  Fixador de cabelo infantil.

Produto de limpeza/higienizacao
infantil.

Blush/rouge infantil.

. Produto para area dos olhos (exceto os
«  Clareador da pele. de maquiagem e/ou acgao hidratante e/
ou demaquilante).

«  Clareador para cabelos e pelos do corpo. «  Produto para ondular os cabelos.

GUIA DE BOAS PRATICAS

«  Tintura capilar temporaria/progressiva/
permanente.

- Condicionador infantil.

«  Descolorante capilar. «  Xampu anticaspa/antiqueda.

Xampu condicionador anticaspa/anti-

- Enxaguatorio capilar anticaspa/antiqueda.
9 P P 9 queda.

«  Enxaguatdrio capilar colorante/tonalizante. - Xampu infantil.

Para obter informacdes sobre o registro na Anvisa/Ministério da Saude dos produtos cos-
méticos utilizados no saldo de beleza, acesse o link

www7.anvisa.gov.br/datavisa/Consulta_Produto/consulta_cosmetico.asp.

Refletindo

V" Quais sdo os produtos cosméticos utilizados e comercializados pelo saldo
de beleza?

v E possivel comprovar que os produtos cosméticos utilizados e comercia-
lizados pelo saléo de beleza atendem as legislacdes vigentes?

v Existem procedimentos para a utiliza¢éo dos produtos cosméticos no saldo
de beleza?

Ve
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Implementando

A elaboracdo do POP Produtos Cosméticos, relacionado aos produtos utilizados e
comercializados no saldo de beleza, é a maneira recomendada para a implementacao
desse requisito.

O POP Produtos Cosméticos deve conter no minimo:

- 0 procedimento de especificacdo de compras dos produtos para garantir
que eles sejam regularizados de acordo com as legislacdes vigentes;

- 0 procedimento do teste de sensibilidade de acordo com o estabelecido
pelo fabricante do produto, antes da aplicacdo dos produtos que provocam
mudanca na estrutura dos fios (alisamento, permanente, coloracdo etc.);

- procedimento de uso do produto (concentracdo, método de aplicagéo etc.)
de acordo com o estabelecido pelo fabricante do produto;

- procedimento de armazenamento e fracionamento dos produtos de
acordo com o estabelecido pelo fabricante;

- outras informacdes que se fizerem necessarias.

E fundamental que todos os colaboradores e parceiros tenham entendimento e sigam as
orientacdes do POP no desenvolvimento das suas atividades.
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Parte 4.13 — MANEJO DE RESIDUOS

ABNT NBR 16383 - Requisito 4.4 — Manejo de residuos

Iniciando

A geracao de residuos dentro de um saldao de beleza acontece a todo instante durante a
realizacdo dos servicos tipicos deste ambiente, desde um simples corte, onde o residuo é
o cabelo, até uma depilacédo, onde o residuo é a cera utilizada.

O manejo de residuos é o processo de gerenciamento do residuo desde a sua geracdo até
o descarte final dos residuos. O gerenciamento é composto pelas etapas de segregacao,
acondicionamento, identificacdo, transporte interno, armazenamento temporario, arma-
zenamento externo, coleta e transporte externos e disposicao final.

O correto manejo de residuos tem como objetivo preservar a satide dos clientes, colabo-
radores e parceiros do salao de beleza e proteger o meio ambiente.

Nao existem legislacdes especificas que regulamentem o manejo de residuos em saldes
de beleza. Desta forma, sdo sugeridas quatro classificacdes para os residuos gerados pe-
los saldes de beleza, tendo como base as legislacdes sobre residuos de natureza seme-
Ihante aos residuos desses estabelecimentos.

» Residuos comuns
Residuos que nao apresentam risco bioldégico, quimico ou a saude ou
ao meio ambiente, podendo ser equiparados aos residuos domeésticos.

Exemplos: restos de cabelo, papel higiénico, absorventes higiénicos, pecas
descartdveis de vestudrio, sobras de alimentos e do preparo de alimentos,
residuos provenientes das dreas administrativas, residuos de varricdo.

« Residuos infectantes
Residuos com a possivel presenca de agentes biolégicos que, por suas
caracteristicas de maior viruléncia ou concentracdo, podem apresentar
riscode infeccao.

Exemplos: algodbes com residuo de sangue, cera utilizada na depilagdo,
cuticulas retiradas, lixas, luvas descartdveis.

» Residuos quimicos
Residuos contendo substancias quimicas que podem apresentar risco a
salide publica ou ao meio ambiente, dependendo de suas caracteristicas
de inflamabilidade, corrosividade, reatividade e toxicidade.

Exemplos: bisnagas de tinturas, embalagens pldsticas com produtos quimicos,
papel-alumin de cabelo, vidros de esmalte, acetona.

» Residuos perfurocortantes ou escarificantes

Exemplos: refis de navalhas, pingas, tesouras, alicates, palitos.

GUIA DE BOAS PRATICAS
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Refletindo

v" Quais sdo os tipos e classificagbes dos residuos que sdo descartados no
saléo de beleza?

v' Os coletores de residuos utilizados no saléo de beleza séo identificados de
acordo com a classificacéo do residuo?

v Os colaboradores e parceiros do saldo de beleza sdo treinados para o
descarte de residuos?

Implementando

A elaboracdo do POP Manejo de Residuos, relacionado aos tipos de residuos gerados
e seus descartes no saldao de beleza, é a maneira recomendada para a implementacao
desse requisito.

O POP Manejo de Residuos deve conter no minimo:
- tipos (classificacdo) de residuos;
- procedimentos de descarte;
- identificacao dos coletores de residuos;
- local de armazenamento dos coletores de residuos;
- outras informacodes que se fizerem necessarias.

E fundamental que todos os colaboradores e parceiros tenham entendimento e sigam as
orientacdes do POP no desenvolvimento das suas atividades.
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Parte 4.14 — QUALIDADE DO ATENDIMENTO

ABNT NBR 16383 - Requisitos 4.9.1 — Atendimento aos clientes e 4.9.2 — Credibilidade,
confianga e transparéncia junto aos clientes

Quando tratamos da qualidade de produtos, isto é, das caracteristicas dos produtos em
si, é possivel definir alguns requisitos de qualidade verificéveis.

Quando falamos em qualidade de servicos, os requisitos de qualidade sdo mais complexos
de definicao pelas seguintes razbes:

+ 0S servicos nao sdo elementos fisicos, portanto ndo é possivel verificar a sua
qualidade antes de presta-los;

+ um cliente é diferente do outro, assim como os critérios que utilizam para
avaliar os servigos de um saldo de beleza de outro;

- as expectativas e as percepcdes dos clientes determinam a qualidade dos
servicos.

A qualidade de atendimento de um saldo de beleza esta relacionada diretamente com
elementos tipicos de um servico: cortesia, credibilidade, confianca e transparéncia.

CORTESIA

Iniciando

Cortesia é um dos fatores mais importantes para a qualidade de servicos do saldao de
beleza.

Para que um cliente compre um produto ou servico, ele precisa confiar no estabeleci-
mento e na pessoa com quem esta em contato. Para conquistar essa confianca é necessa-
rio que a pessoa demonstre ao cliente consideracao, respeito e amabilidade.

A falta da cortesia é imperdodvel por muitos clientes, mas o exagero ou excesso de corte-
sia no tratamento do cliente também pode gerar desconforto.

Refletindo
V' Vocé sabe dizer como o cliente é recebido no saldo de beleza?
V' Osaldo de beleza possui uma forma especifica de atendimento?

V' Os colaboradores e parceiros sabem como agir com o cliente nas mais
diversas situacées? Por exemplo, nos casos de reclamacoes ou insatisfacdo
do cliente?

V" Sdo realizadas reuni6es periddicas com os colaboradores e parceiros para
discutir a respeito do atendimento no saldo de beleza?

@
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Implementando

Defina padroes minimos de comportamento para os colaboradores e parceiros. Faca um
Procedimento Operacional Padronizado de Atendimento - POP Atendimento estabele-
cendo expressdes verbais para dirigir-se ao cliente em diferentes etapas do atendimento e
para outras possiveis situagoes.

Veja o quadro a seguir:

ATENDIMENTO EXPRESSOES VERBAIS

Bom dia! Tratar pelo primeiro nome
Para clientes habituais (utilizar Sr. ou Sra.).
Figue a vontade e se precisar é sé chamar.

Dinheiro ou cartdo?

Para confirmar o pagamento .
pag Acima deste valor posso te dar um desconto.

Para atender ao telefone Nome da empresa. Bom dia.

Conscientize os colaboradores e parceiros sobre a importancia da cortesia durante o relacio-
namento com o cliente em todas as etapas do servico, mesmo no caso de eventuais recla-
macoes.

Formalize, através do mesmo cédigo de atendimento interno, quais sao as atitudes corretas
dos colaboradores e parceiros em relacao aos clientes, por exemplo:

« cumprimenta-los na recepcao;

« Sorrir;

garantir que todas as pessoas sejam tratadas com respeito;

abrir a porta para o cliente;

« agradecer a compra realizada;

dar prioridade ao cliente presente do que ao atendimento telefénico;

« desculpar-se com o cliente para ausentar-se ou atender o telefone;

manter-se calmo e solicito em situacoes conflitantes;

ser discreto em casos de solicitacdes de cartao de crédito que forem negadas
e comprovacao da autenticidade de notas, evitando demonstrar qualquer tipo
de desconfianca.

GUIA DE BOAS PRATICAS | SALAO DE BELEZA | ROTEIRO DE IMPLEMENTAGAO | QUALIDADE DO ATENDIMENTO



SALAO DE BELEZA

Treine os colaboradores e parceiros para as eventuais situacoes conflitantes, como, por
exemplo, reclamacdes, acidentes, erros de servico, entre outros.

A direcdo do salao de beleza tem que estar sempre atenta ao comportamento dos cola-
boradores e parceiros, para que seja possivel identificar qualquer deficiéncia no atendi-
mento e propor melhorias.

E importante deixar claro aos colaboradores e parceiros, através de reunides ou docu-
mentos, atitudes e comportamentos que ndo sao aceitaveis pelo saldo de beleza, como
por exemplo:

- utilizar tons agressivos;

tratar clientes com desprezo;

- iniciar o servico sem antes pedir permissao;
- demonstrar antipatia pelo cliente;

- ficar de cara feia;

- gritar para chamar alguém;

- comer ou beber durante o atendimento;

« pré-julgar o cliente.

CREDIBILIDADE E CONFIANCA

Iniciando

Credibilidade é uma caracteristica que pode ser divulgada, mas sé é adquirida através da
atuacdo do saldo de beleza em um longo periodo de tempo.

E necessario cuidar dos pequenos detalhes para reforcar a confianca do cliente, demons-
trando sinceridade e transparéncia através dos colaboradores e parceiros e das acdes do
saldo de beleza.

Refletindo
v Como os produtos e servi¢os sdo divulgados?

v As regras quanto a promocgbes, vendas e devolucdo estdo claras e sdo
entendidas pelos colaboradores e parceiros?

V' Osaldo de beleza permite que o cliente verifique e avalie seus produtos?

O saldo de beleza responde as sugestoes e reclamacées dos clientes?

GUIA DE BOAS PRATICAS
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Implementando

Estabeleca regras relacionadas aos servicos do saldo de beleza e passe a informacao aos
colaboradores e parceiros para que sejam seguidas de forma a garantir maior credibilida-
de e confianca dos clientes.

Algumas acdes que podem ser seguidas pelo saldo de beleza para conquistar maior
credibilidade e confianca do cliente:

- analise e cumpra toda a legislacdo referente aos servicos e produtos
oferecidos pela sua empresa, como, por exemplo, disponibilizar o Cédigo
de Defesa do Consumidor no estabelecimento, somente utilizar produtos
cosméticos regulamentados pela Anvisa;

- analise e responda as reclamacdes e/ou sugestdes realizadas pelos seus
clientes de forma adequada.

Analise as sugestoes, reclamacgdes e devolugdes de seus clientes e implemente acdes de
melhoria para prevenir e evitar que esses ocorridos se repitam:

- utilize uma planilha para registar as sugestoes, reclamacdes e devolugdes
que contenha: data, servico/produto, motivo da sugestdo, reclamacédo ou
devolucao, cliente afetado e solucao proposta;

- use ferramentas informatizadas, quando disponiveis, para manter uma base
de dados, a fim de utiliza-la para analise futura.

Explique aos seus colaboradores como se portar diante uma reclamacgao ou devolugéao:
- escute atentamente a reclamacao do cliente;
- faca as perguntas que forem necessarias para esclarecer o problema;

« dé explicacbes necessarias quando a reclamacdo ou devolug¢dao nao se
justificarem, e se o erro for do cliente ou de outras partes;

- explique as op¢odes disponiveis para solucionar o problema;
- escute a opinido do cliente a respeito das solu¢des apresentadas;

- chegue a um acordo com o cliente para definir a solucdo a ser tomada.
Procure dar sempre uma resposta satisfatéria ao cliente, ainda que este nao
tenha razao;

« explique com detalhes como o problema sera solucionado;

- explique o que deve ser feito para evitar que o problema volte a acontecer.

Adote as sugestdes dos seus clientes:

- tenha um espaco para que os colaboradores e parceiros possam fazer
anotag¢oes de sugestdes dos clientes;

@N]‘ « analise as sugestdes diariamente.
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Tenha um sistema para avaliacao da satisfacao do cliente:

- esteja atento aos comentdrios dos clientes habituais e descubra as razbes
pelas quais eles sempre voltam ao saldo de beleza;

« pergunte aos clientes habituais que deixaram de aparecer no saldo de
beleza por determinado periodo de tempo por que estiveram ausentes,
para verificar se os motivos os levaram a algum concorrente;

- incentive os clientes para que deixem sugestdes e agradeca quando o
fizerem;

« elabore um formulario para avaliar a satisfacdo do cliente, inclusive
sugestoes, e deixe a disposicdo ou envie aos seus clientes pelo menos uma
vez ao ano. Veja um modelo:

SUA OPINIAO E MUITO IMPORTANTE PARA MELHORIA DOS NOSSOS
PRODUTOS E SERVICOS!

Avalie os seguintes aspectos sobre o salao de beleza.
Coloque um X na opcao que indique o seu grau de satisfacao.

e OO0 © O 0 ® O®
[ I I N N

Competéncia dos cola-
boradores e parceiros

Nossas instalagdes

Nossos servigos

Comentarios adicionais:

Sugestoes:

Informagées:

Nome (opcional):
E-mail (opcional):
Telefone (opcional):

”
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O formulario deve ser:

- sucinto e direto, pois os clientes ndo dispéem de muito tempo e é
importante que possam preencher o formuldrio no periodo em que
aguardam para fazer o pagamento;

- facil de preencher.
Utilize uma cor opaca de urna, para garantir o anonimato.

Estabeleca algum tipo de sorteio, prémio, vale desconto etc. para incentivar o preenchi-
mento

Explique aos seus clientes a importancia de preenchimento do formulério para melhoria
dos seus servicos

O uso deste tipo de formulario deve ser feito tomando-se alguns cuidados.

Em primeiro lugar, é preciso sempre analisar os resultados e usa-los para melhorar a qua-
lidade dos servicos.

Em segundo lugar, deve-se ter claro que o universo de clientes dispostos a preencher for-
mularios deste tipo é sempre pequeno. Além disto, existe uma tendéncia de que somen-
te clientes muito insatisfeitos e muito satisfeitos preencham a pesquisa. Assim tende-se
a obter uma medida dos extremos em termos de opinido. Desta forma, os resultados
encontrados na pesquisa devem ser avaliados com cuidado.

TRANSPARENCIA

Iniciando

A descricdo dos servicos e produtos ofertados pelo saldo de beleza é fundamental para o
conhecimento do negdcio e para implementacao de qualquer estrutura de boas praticas
na prestacao de servicos.

A divulgacao adequada dos servicos ofertados, através de informacoes claras e precisas
sobre as caracteristicas desses servicos, traz uma maior confianca tanto em relacdo ao
atendimento da expectativa do cliente quanto em relacado as etapas do servico a ser reali-
zado pelos colaboradores e parceiros do saldo de beleza.

Refletindo

Quais séo os servicos ofertados pelo saldo de beleza?

v Quais sdo os produtos ofertados pelo saldo de beleza?
v' Epossivel identificar as caracteristicas e as etapas dos servicos ofertados?
V" Os servigos e produtos ofertados estdo claramente divulgados no saldo de

beleza?

46
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Implementando
Sempre coloque precos nos produtos:

- utilize etiquetas ou dispositivos de precos que sejam diferenciados
daqueles que apresentam informacdes técnicas dos produtos;

« coloque os precos no mesmo espaco/local em cada produto. Isto facilitara a
consulta de precos pelos clientes;

- quando os precos forem colocados em dispositivos para um grupo de
produtos, certifique-se de que estejam em um espaco delimitado para que
nao ocorra confusao entre diferentes precos e produtos.

Explique aos seus colaboradores como apresentar seus produtos e servicos:
- apresente as informacoes de forma breve e com precisao;
- fale sempre utilizando termos positivos;

« exponha argumentos ordenadamente e pausadamente;

relacione os aspectos favoraveis dos servicos e produtos em relacdo as
necessidades apresentadas pelos clientes;

- adapte-se a linguagem do cliente;
« quando utilizar termos técnicos, verifique a compreensdo do cliente;

- limite a quantidade de informacdes a serem passadas ao cliente de acordo
com as suas necessidades.

Faca uma listagem com os servicos e produtos ofertados pelo saldo de beleza. Disponi-
bilize para os clientes, colaboradores e parceiros um documento com as devidas infor-
macoes sobre esses servicos e produtos e seus respectivos precos. Este documento pode
seguir o modelo de um cardapio de servicos.

A listagem a seguir, extraida da ABNT NBR 16283, é somente um exemplo dos servicos
tipicos de um salao de beleza e suas principais caracteristicas. O importante é que todos
os servicos do saldo de beleza sejam listados.

« Corte
Procedimento de transformacao dos cabelos através do uso de tesoura,
navalha e/ou maquina.

« Escova
Procedimento de modelagem dos cabelos através do uso de secador e
escova.

GUIA DE BOAS PRATICAS
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« Escova progressiva
Procedimento para deixar os cabelos lisos utilizando produtos que
possuam em sua composicdo substancias ativas com a funcao de alisar
temporariamente. Durante a aplicacao do produto geralmente é utilizada
uma fonte de calor, como secador de cabelo e/ou prancha (piastra). O
resultado obtido através da escova progressiva é temporario, ja que os fios
de cabelo alisados geralmente voltam ao formato original.

« Colorac¢do permanente
Procedimento de coloracdo dos cabelos por meio de combinacgdes,
composicdes e neutralizacdes de cores e contrastes, através de pigmentos
naturais ou sintéticos, podendo produzir clareamento.

« Luzes, reflexos, mechas e balayage
Procedimentos por meio de coloracdo e/ou descoloracdao para dar
contraste ou luminosidade aos fios ou para clarear ou escurecer
gradativamente o cabelo.

» Manicure
Procedimento que pode incluir limpeza, remocao parcial de cuticulas e
esmaltacao das unhas das maos.

« Pedicure
Procedimento que pode incluir limpeza, remocao parcial de cuticulas e
esmaltacdo das unhas dos pés.

E importante esclarecer que os servicos de manicure e pedicure nio inclu-
em os servicos de podologia (unha encravada, tratamento de doencas,
remocao de calosidades etc.).

« Depilagéo
Procedimento para remocdo estética dos pelos faciais e/ou corporais por
meio de 15. Competéncia profissional métodos variados (por exemplo, cera
quente, cera fria, linha etc.).

ABNT NBR 16283 — Se¢do 2.2 — Servicos (veja a descri¢cdo de outros servigos tipicos dos
salées de beleza).

Ul
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Parte 4.15 — COMPETENCIA PROFISSIONAL

ABNT NBR 16383 — Requisito 4.7.12 — Todos os colaboradores e parceiros da empresa
devem estar aptos a realizar os servicos aos quais se propéem, mediante comprovagédo
que se dard por meio da apresentacdo de certificados ou outros documentos que atestem
seus conhecimentos, habilidades e atitudes necessdrios para a prestagédo dos servicos.

Iniciando

No mercado cada vez mais concorrido e com clientes cada vez mais exigentes, quem atua
nos saldes de beleza deve estar em dia com as tendéncias da moda e deviamente pre-
parado para aplicar as técnicas ofertadas por fabricantes de produtos e equipamentos,
de maneira a proporcionar um servico de qualidade que garanta a satisfacdo dos clientes
atendidos.

Neste contexto, a competéncia dos colaboradores e parceiros nas atividades que desem-
penham nos saldes de beleza garantem seguranca tanto para esses, quanto para os clien-
tes, que se sentem mais seguros ao confiarem os cuidados com sua saude e beleza a pro-
fissionais preparados.

A ABNT NBR 16483, Saldo de beleza - Competéncias de pessoas que atuam nos salbes de
beleza especifica as competéncias dos profissionais dos salées de beleza no desempenho
das suas atividades, a fim de que possam prestar servicos de qualidade.

A sequir, sao relacionadas as competéncias essenciais para todos os profissionais de um
salao de beleza as competéncias especificas para trés ocupacoes tipicas do segmento —
cabeleireiro, barbeiro e manicure/pedicure.

Competéncias essenciais
a) ter ética e postura profissional;
b) receber e preparar o cliente para o atendimento;
¢) identificar e compreender expectativas do cliente com relacéo ao servico a ser
prestado;
d) organizar o ambiente de trabalho;
) aplicar as boas praticas higiénico-sanitarias pertinentes para cada atividade;
) aplicar as boas praticas de salide e seguranca do trabalho;
aplicar as legislacdes pertinentes a cada atividade;
h) indicar, orientar e vender produtos cosmeticos e acessérios de acordo com o
objeto social da empresa;
i) aplicar as boas praticas de ergonomia da profissao;
j) utilizar os equipamentos de protecdo individual especificos para cada atividade.

-S>
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Competéncias especificas

Cabeleireiro

Profissional que exerce atividades de higiene, embelezamento e transformagdo capilar para
os publicos masculino e feminino.

a) Estar apto a:

- diagnosticar a condicao dos fios e couro cabeludo, conforme sua area de
competéncia;

- aplicar as técnicas de corte, coloracdo, modelagem, alisamentos e
relaxamentos, tratamentos e higienizacdo dos fios, mais adequadas as
expectativas do cliente;

- responsabilizar-se tecnicamente por eventuais problemas advindos
da prestacao dos servicos e aplicar as devidas medidas corretivas e/ou
mitigatdrias do problema apresentado;

« manusear os utensilios e equipamentos necessdrios a prestacao dos
servicos.

b) Conhecimentos (temas norteadores):
1. atendimento ao cliente;
2. tricologia, incluindo:

a) ambiente da fibra capilar;

b) processo de desenvolvimento da fibra capilar;

Q) haste capilar;

d) ciclo de vida do cabelo;

e) queda dos cabelos;

f) couro cabeludo;

g) pH dos cabelos e do couro cabeludo e suas patologias;
h) melanina e melanécitos;

i) estrutura capilar;

j) cadeias de queratina;

k) diferentes formas dos fios, por exemplo, lisos, ondulados, crespos;

1) desgaste da fibra capilar;

m) tipos de cabelos, por exemplo, oleoso, normal, secos, sensibilizados
etc,;

n) saude dos cabelos;

técnicas de higienizacao dos cabelos;

cosmética capilar;

tipos de utensilios e equipamentos para a realizacdo dos servicos;
nogoes de consultoria de imagem;

o Uk W
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7. técnicas de corte, incluindo:

a) forma;
b) acabamento/texturizacao;
Q) divisoes;

d) geometria;

8. técnicas de modelagem;
9. técnicas de colorimetria, incluindo:
a) Estrela de Colorimetria (mais conhecida como Estrela de Oswald);

b) cores primarias, secundarias e tercidrias;

c) reflexo e numeracao das cores basicas e nuancas;
d) pigmentos naturais e artificiais;

e) fundo de clareamento;

f) mechas e reflexos;

g) descoloracao e decapagem;
h) razdo e proporcao matematica aplicadas;

10. técnicas de relaxamento, alisamento e ondulagao, incluindo:
a) estrutura capilar (ligacdes de queratina);
b) processos de mudancas (definitivo);
d) diferentes tecnologias alisantes (hidroxidos e tioglicélicos);
d) teste de mecha para a escolha do produto;
) passo a passo da aplicacdo do produto, conforme recomendacéo do
fabricante;

11. nogdes de penteados.

Barbeiro
Profissional que exerce atividade de corte de cabelo e barba masculino
a) Estar apto a:

- aplicar as técnicas de corte de cabelo, barba e bigode mais adequadas as
expectativas do cliente;

responsabilizar-se tecnicamente por eventuais problemas advindos
da prestacao dos servicos e aplicar as devidas medidas corretivas e/ou
mitigatdrias do problema apresentado;

- manusear os utensilios e equipamentos necessarios a prestacdo dos
servicos.

b) Conhecimentos (temas norteadores):
1. boas praticas higiénico-sanitdrias, incluindo:
2. conceitos de assepsia, antissepsia, desinfeccao e esterilizacdo de materiais;
3. técnicas de higienizagao capilar;
4, técnicas de corte de cabelo masculino usando tesoura, navalha e maquina de
corte e de acabamento; @NT
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5. design de barba, cavanhaque, bigode e costeletas;
6. aparos de pelos do rosto, nariz e orelha;
7. descarte adequado do material - laminas descartaveis.

Manicure/pedicure

Profissional que exerce atividades de higiene e embelezamento das maos e/ou dos pés

a) Estar apto a:

- aplicar as técnicas de higiene e embelezamento das méaos e pés, podendo

incluir limpeza, remogdo parcial de cuticulas e esmaltacdo das maos e
pés mais adequadas a expectativa do cliente, no intuito de alcancar os
resultados desejados;

manusear, higienizar e esterilizar utensilios e equipamentos adequados.

b) Conhecimentos (temas norteadores):

1.

boas praticas higiénico-sanitarias, incluindo:

a) antissepsia, assepsia, desinfeccdo, esterilizacdo e descontami-
nacao de utensilios e equipamentos;

b) doencas e vacinas ocupacionais;

conceitos de assepsia, antissepsia, desinfeccao e esterilizacdo de materiais;
técnicas de higienizacao capilar;

técnicas de corte de cabelo masculino usando tesoura, navalha e maquina de
corte e de acabamento;

design de barba, cavanhaque, bigode e costeletas;

aparos de pelos do rosto, nariz e orelha;

descarte adequado do material - laminas descartaveis.

Refletindo

v

O saldo de beleza possui registros das competéncias dos seus colabo-
radores e parceiros?

O saléo de beleza possui critérios de recrutamento e sele¢do para os seus
futuros colaboradores e parceiros?

O saléo de beleza possui um plano de treinamento de competéncias para
os seus colaboradores e parceiros?

Implementando

Se a qualificacdo disponivel dos colaboradores e parceiros nao for de acordo com as ne-
cessidades para a realizacdo das atividades do salao de beleza, é importante verificar o
que pode ser feito para desenvolver os conhecimentos, habilidades e atitudes necessa-

rias, a fim de cumprir com os requisitos da norma de competéncias.
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E importante que seja feito um levantamento para verificar a situacéo atual dos colabora-
dores e identificar a diferenca entre a situacao atual e a esperada em termos de compe-
téncias. Com isso sera possivel realizar um programa de desenvolvimento de competén-
cias que incluird acdes de treinamento e/ou qualquer outro tipo de a¢ao para o desenvol-
vimento desejado.

Algumas recomendacdes:

- as habilidades e os conhecimentos necessarios para a qualidade e
seguranca das atividades dentro do saldo de beleza devem ser identificados
e considerados na selecao, recrutamento, treinamento, desenvolvimento de
habilidades e educacdo continua do pessoal para determinar as funcbes e
competéncias necessarias ao atendimento das atividades estabelecidas;

utilizar mecanismo de certificacdo de pessoas (certificacdo de compe
téncias e de ocupagdes) como forma de atender a este requisito. Ou seja, o
empreendimento pode buscar a certificacdo de pessoas que atuam no seu
saldo de beleza e/ou contratar profissionais certificados;

prover a todos os colaboradores e parceiros o treinamento apropriado,
de acordo com a necessidade de competéncias para o saldo de beleza.
E importante que os colaboradores tenham uma base adequada de
conhecimentos, que inclua treinamento nas habilidades e nos métodos
necessarios para a realizacdo de suas tarefas com eficiéncia e competéncia,
tendo conhecimento do impacto que suas atividades podem causar, caso
sejam realizadas de forma incorreta;

- prover educacgdo e treinamento para assegurar que os colaboradores e
parceiros tenham conhecimentos apropriados e atualizados dos requisitos
legais e dos POP, por exemplo. O nivel e o detalhamento do treinamento
podem variar de acordo com as atividades desempenhadas;

« manter como informacao para o saldo de beleza os registros de educacao,
experiéncia, habilidade e treinamento para serem apresentados, como,
por exemplo, certificados, diplomas, listas de presenca, videos ou demais
midias eletrbnicas, resultados de entrevistas ou dinamica de grupo,
curriculos etc,;

- avaliar e registrar as agdes relacionadas as boas praticas de gestéo.

No planejamento voltado aos colaboradores e parceiros, valorize agées que encora-
jem o aprendizado e o desenvolvimento continuo.

Apos a preparacao e a realizacdo dos programas de desenvolvimento, é importante ava-
liar se as acOes de treinamento ou outras acdes aplicadas foram eficazes, ou seja, se atin-
giram seu objetivo em desenvolver a competéncia necessaria. Na maioria das vezes isso
s6 é possivel avaliando o desempenho do colaborador e do parceiro no dia a dia de tra-
balho apds a acdo de treinamento.
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Parte 4.16 — MONITORAMENTO, VERIFICACAO E ACAO CORRETIVA

ABNT NBR 16383 - Requisito 5.4 — Monitoramento, verificagdo e agdo corretiva

Iniciando

O monitoramento, verificacdo e acdo corretiva sdo essenciais para saber se os controles
operacionais estdao funcionando e para o salao de beleza verificar se vem cumprindo o
seu programa de boas praticas.

Refletindo
V" Os POP estdo sendo sequidos pelo salédo de beleza?

v" O programa de boas prdticas estd atendendo as necessidades e expecta-
tivas do cliente?

Implementando

O monitoramento, verificacao e acdo corretiva devem ser implementados em varias situa-
¢des, como, por exemplo, para:

- verificar o cumprimento dos procedimentos operacionais padronizados
(POP);

- verificar o cumprimento da legislacdo e dos regulamentos aplicaveis ao
saldo de beleza;

- verificar o funcionamento dos controles operacionais;
- avaliar a satisfacao dos clientes;
- verificar a eficacia do programa de boas praticas.

Recomenda-se que todas as atividades de monitoramento, verificacdo e acdo corretiva
sejam registradas para que seja possivel a tomada de decisdes gerenciais e para acompa-
nhar o desempenho das boas préticas no saldo de beleza, ao longo do tempo.

0l
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Parte 5 — REFERENCIAS

ABNT NBR 16283, Saldo de beleza - Terminologia
ABNT NBR 16383, Saldo de beleza — Requisitos de boas prdticas na prestagdo de servigos

ABNT NBR 16483, Saldo de beleza - Competéncias de pessoas que atuam nos salbes de
beleza

Centro de Vigilancia Sanitdria do Estado de Sao Paulo, Manual de Orientacao para Instalacao
e Funcionamento de Institutos de Beleza sem responsabilidade médica, 2012

Prefeitura Municipal de Paulinia, Beleza e Seguranca — Manual de Orienta¢des e Cuidados
com a Saude dos Profissionais e Clientes de Saldes de Beleza.
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