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Guida per I'ilnsegnante (LSP)

Livello 3

Fornire i servizi del consulto
nell’hairdressing

Introduzione all’unita

Questa unita tratta la fornitura di un ampio consulto e dei
consigli alla clientela. Si parlera anche di come
supportare i colleghi di fronte a problemi quali, I'abilita di
consigliare un’azione alternativa, specialmente quando
si deve fare riferimento a specialisti.

Contenuto dell’unita

Al fine di realizzare questa unita il candidato deve
conoscere e comprendere:

1. | requisiti legali e del salone

2.  Servizi, prodotti e prezzi

3. Lacrescita e le caratteristiche dei capelli

4.  Analisi del capello e della pelle

5.  Comunicazione

Totale ore necessarie per insegnare il contenuto

Per soddisfare tutte le esigenze per I'apprendimento e
comprensione dell’intera unita si raccomanda che venga
svolta in un periodo di circa 22 ore. Coloro che hanno

necessita speciali per l'insegnamento, possono aver
bisogno di tempo e supporto ulteriori.
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Sessione 1 /}

I requisiti legali e del salone Note
Servizi, prodotti e prezzi

I requisiti del formatore per insegnare questa
sessione

Per questa sessione occorrera:

Dispensa G9.1.1 (2 pagine)

Attivita  G9.1.1

Dispensa G9.1.2

Dispensa G9.1.3

Attivita  G9.1.3

Attivita  G9.1.3 (guida alle risposte)
Dispensa G9.1.4

Attivita  G9.1.4

Dispensa G9.1.5

Attivita  G9.1.6

Attivita  G9.1.7

Dispensa G9.1.7 (2 pagine)

Attivita  G9.1.8

Ricerca G9.1

Scheda del candidato per la Sessione 1

Note del formatore

La sessione comprendera:

11 Le responsabilita secondo la legge sulla
Privacy

1.2 Le responsabilita legali in base alla legge sulla
protezione del consumatore e sulla vendita per
la descrizione delle caratteristiche e dei benefici
dei prodotti

1.5 Le procedure del salone e le istruzioni d’uso in
relazione all’esecuzione dei test

1.4 Le regole del salone sulla privacy

1.5 La politica del salone per indirizzare i clienti ad
altri saloni

1.6 I servizi e i prodotti disponibili nel salone

1.7 La politica dei prezzi del salone e le politiche di
pagamento (es. requisiti per i depositi e come
calcolare ’'ammontare dei servizi)

1.8 La durata dei servizi nel salone
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1.1 Le responsabilita secondo la legge sulla Privacy

Note/

Alcuni aspetti di quest’area di apprendimento
sono trattate in altre unita. Le informazioni in questa
unita sono piu approfondite ed & importante fornire
servizi di consulto per I’hairdressing

Spiegare ai candidati che & interesse di ciascuno capire la
legge in relazione alla legge sulla Privacy.

Chiedere ai candidati se conoscono e hanno
la legge sulla privacy nel loro luogo di lavoro

Le risposte a questa domanda possono variare. Alcuni
candidati possono avere gia fatto il Livello 2 NVQs/ SVQs e
possono avere delle conoscenze sulla legge sulla privacy.
Alcuni candidati possono lavorare in saloni che conoscono
bene questa legge, altri invece possono lavorare in saloni
dove i datori di lavoro non sono a conoscenza delle loro
responsabilita.

I Rif: Dispensa 69.1.1

Definire le linee base della legge e spiegare che essa &
stata progettata per proteggere:

e Gli impiegati
e | clienti
¢ |l business

Spiegare ai candidati che si deve giustificare il perché si
tengono le informazioni sui clienti e hanno l'obbligo di
proteggerle. Le informazioni non devono essere viste come
pretesto per danneggiare la reputazione del cliente.
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Sessione 4

Spiegare che ci sono 8 principi base della legge sulla
privacy. | dati devono:

Essere trattati in modo legale e corretto

Raccolti e registrati per scopi legittimi

Essere esatti e aggiornati e non eccessivi

Essere accurati e, quando necessario, conservati per
un periodo non superiore a quello necessario agli
scopi per i quali sono stati raccolti

o Essere registrati in base ai diritti dell’individuo

o Essere conservati in modo sicuro

¢ Non devono essere trasferiti in altri paesi senza la
tutela della legge sulla privacy

Tutto lo staff deve seguire i principi di base (non solo il
proprietario o il datore di lavoro)

Comunicare ai candidati i principi prevedono anche che:

o Ci sia il consenso per la custodia dei dati da parte
della persona a cui appartengono

¢ Non si forniscano ad altri le informazioni

e Le informazioni vengano utilizzate solo per il loro
scopo originale

e Le informazioni vengano protette da un uso non
corretto

Spiegare ai candidati che la ragione per la quale ¢é stata
creata la legge € per proteggere le persone dai possibili
usi impropri delle informazioni personali, le quali possono
riguardare il credito bancario, i trattamenti medici e le
opportunita d’'impiego. Se non si rispettano i requisiti
della legge, l'individuo pud chiedere un risarcimento per i
danni subiti.

Ricordare ai candidati che chiunque pud vedere i propri
dati, ma non possono essere mostrati ad altri.
Sottolineare che i dati da proteggere includono le
valutazioni dei candidati, le procedure disciplinari, i
curriculum e la scheda clienti.
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Note / Sesslone 1

Spiegare ai candidati che chiunque non rispettare questa
legge ne sarebbe responsabile e il garante per la privacy
potrebbe intraprendere un’azione legale. Sottolineare che
quest’azione legale influenzera la reputazione e le finanze
del salone.

Comunicare ai candidati che loro (o il proprietario del
salone) devono scoprire se devono notificare (o
comunicare) al centro elaborazione dati i dati gestiti
allinterno del salone. Spiegare che non tutti sono
obbligati a farlo, infatti, chi possiede e conserva
informazioni personali per scopi relativi al marketing,
allamministrazione dello staff pud non dover adempiere a
questo dovere. Occorre che il proprietario del salone
verifichi se & esente da cio.

Informazioni mal riportate

Comunicare ai candidati che esistono enti che fingono di
essere il Garante per la Privacy (Data Protection Agency)
chiedendo alle varie aziende addirittura del denaro. Alcuni
hanno anche bigliettini da visita falsi e danno ricevute
finte.

Tutto cid non & legale e nel caso accadesse occorre
avvisare la polizia o I'autorita.

I Rif: Attivita 69.1.1

Chiedere ai candidati di legger la scenetta e di lavorare in
gruppo o individualmente, per promuovere la discussione
di gruppo su come é stata gestita la situazione. Inoltre,
chiedere ai candidati di stabilire quale punto della legge
sulla privacy é stata violata.

Osservando le risposte dei candidati o durante la
discussione sottolineare i seguenti punti:

e la legge sulla Privacy stabilisce chiaramente che le
informazioni personali non devono essere dati ad altre
persone

e questo si applica anche se c’€ una terza parte
coinvolta
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e La receptionist si deve accertare di rispettare la
procedura di controllo quando rileva i dati del cliente
per minimizzare il rischio di errori

o Il salone ha chiesto il consenso di Polly per custodire
le sue informazioni personali?

e |l salone non ha utilizzato le informazioni su Polly
per il suo scopo originale ( per esempio , per spedire
un volantino)

e La presenza di un numero di telefono del cliente che
deve essere usato, previo accordo col cliente, per
contattarlo in caso di necessita

e |l salone non avrebbe dovuto condividere Ile
informazioni con Ral. (il contratto per i servizi venne
fatto col salone e non il professionista di passaggio)

¢ Ral non avrebbe dovuto condividere le informazioni
con altri saloni in cui ha lavorato

D’altro canto ( non in relazione alla legge sulla privacy)
chiedere ai candidati se pensano che Bruce dovrebbe
dare a Ral l'indirizzo della moglie.

1.2 Le responsabilita legali in base alla legge sulla
protezione del consumatore e sulla vendita per
la descrizione delle caratteristiche e dei benefici
dei prodotti

I Rif: Dispensa 69.1.2

Ricordare ai candidati che i clienti hanno il diritto legale
di ricevere servizi e prodotti che sono di buona qualita.

Usare la dispensa per esaminare le leggi principali
relative al consumatore e alla legge sulla vendita al
commercio:

La legge sulla protezione del consumatore
La legge sulla sicurezza del consumatore
La legge sui prezzi

La legge sul commercio

La legge sui prezzi di rivendita

La legge sulla vendita e la fornitura di beni

Ricordando la legge sulla vendita e sulla fornitura dei
beni, comunicare ai candidati che & nel proprio interesse
descrivere i prodotti e i servizi accuratamente, in modo
che il cliente possa prendere delle decisioni prima di
procedere coi servizi.

© Copyright 2012 Habia — Tutti i diritti sono riservati Pagina 9 di 80




Glij\ida per I'insegnante (LSP) ha b I a
5 GO UN3tGo1 ISR

Inoltre, il candidato deve accertarsi che il cliente non
abbia delle aspettative che non possono essere
soddisfatte. Questo potrebbe portare ad una delusione da
parte del cliente e al danneggiamento della reputazione
del salone.

Ricordare ai candidati che una caratteristica di un
prodotto e un servizio é:

e Cosa il prodotto e il servizio fa

Il beneficio di un prodotto o servizio é:

e Cosa si ottiene con il prodotto o il servizio

1.3 Le procedure del salone e le istruzioni d’uso in
relazione all’esecuzione dei test

Rif: Dispensa 69.1.3
Attivita 69.1.3

Attivita 69.1.3 (guida alle risposte)

| candidati possono aver gia affrontato I'argomento sui
test durante lo studio di altre unita tecniche, o al Livello 2
NVQs/SVQs.

Ricordare ai candidati quali sono i requisiti per svolgere
tutti i test necessari prima di iniziare i servizi e i trattamenti
di hairdressing, e che occorre sempre seguire le istruzioni
d’'uso.

Usare la dispensa per ricapitolare sulle tipologie dei test
necessari mentre, allo stesso tempo, chiedere ai candidati
di completare la colonna dei risultati previsti come forma
di revisione.

Confermare i loro risultati usando la guida alle risposte.

1.4 Le regole del salone e sulla privacy

Discutere coi candidati il concetto di privacy.

Chiedere ai candidati cosa intendono loro per
riservatezza
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Le risposte possono includere

o Il rispetto della privacy delle persone

e Mantenere la riservatezza come richiesto loro da
parte di colleghi e clienti

e La riservatezza dell'informazione sulle schede cliente

I Rif: Dispensa 69.1.4

Spiegare ai candidati che tutti i saloni hanno la
responsabilita di mantenere la riservatezza sulle
informazioni relative a colleghi, clienti e per il business
del salone.

Dire ai candidati che nel rispetto della privacy, le
informazioni confidenziali del salone sono relative a:

o staff : le informazioni possono essere archiviate sul
computer in relazione al pagamento di tassi di
commissione, valutazioni, discipline e altri dati privati
e personali

o o stato economico del business: profitti e perdite,
debitori e creditori, dati bancari

e la gestione del salone: gli incentivi per lo staff, la
strutturazione dello staff, le procedure di marketing,
le ricerche di mercato, piani promozionali

e |a riservatezza del cliente: schede di servizi e
trattamenti, conversazioni, confidenze, ecc.

e colleghi: dettagli personali, amicizie, relazioni,
conversazioni, confidenze.

Evidenziare che parte della formazione dello staff (per i
membri junior e i senior) dovrebbe riguardare
l'importanza di custodire le confidenze
dell'organizzazione del salone.

Spiegare che tutti i business devono essere competitivi e
rimanere in attivo economicamente. Parte della
competitivita & di rimanere avanti rispetto agli altri saloni.
Pertanto, la strategia che un salone ha per rimanere un
salone di successo deve rimanere riservata.

Diversi anni fa un apprendista firmava un contratto
d’apprendistato in cui una clausola stabiliva che
“lapprendista non doveva rivelare i segreti del suo
padrone”. Tale filosofia dovrebbe rimanere anche oggi.
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Comunicare che mantenere la riservatezza del
business non significa tacere se succede qualcosa di
illegale nel salone. Le attivita illegali devono essere
riferite alle persone interessate.
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Not e/

Comunicare che i saloni dovrebbero attuare dei sistemi
per assicurarsi che le registrazioni sulle informazioni del
cliente venissero custodite secondo i requisiti della legge
sulla privacy. La custodia delle registrazioni si riferiscono
sia alla clientela che allo staff.

| candidati devono essere consapevoli che talvolta i clienti
confidano le loro cose piu personali, i loro piani per il
futuro e le loro relazioni. Evidenziare che ¢ vitale
custodire le informazioni riservate. Se il parrucchiere non
rispetta la riservatezza perdera, oltre che la propria
reputazione, anche quella del salone.

Chiedere ai candidati le conseguenze
derivanti dal non rispettare le regole stabilite

dal salone in materia di riservatezza

Le risposte potrebbero includere:

¢ Violare la legge (legge sulla privacy)
o Perdita di clientela

e Perdita di business

o Perdita della reputazione del salone

I Rif: Attivita 69.1.4

Chiedere ai candidati di pensare alle loro mansioni
lavorative e alle occasioni in cui devono assicurare la
riservatezza.
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SESSIONE 1 /Z’
Per alcuni candidati, la propria mansione lavorativa NOfe
potrebbe includere solo il mantenimento della

riservatezza sulle informazioni riguardanti la clientela
mentre, per altri candidati che ricoprono ruoli senior,
possono essere incluse anche le seguenti aree:

Informazioni finanziarie del salone

Strategie

Piani di marketing e promozioni

Ricerche di mercato

Analisi del cliente

Procedure per lo staff

Procedure disciplinari e per danno

Valutazioni dello staff

Calcolo dei pagamenti e degli incentivi per lo staff
Procedure per i colloqui e selezione del personale

1.5 La politica del salone per indirizzare i clienti
ad altri saloni

I Rif: Dispensa 69.1.5

Spiegare ai candidati che le politiche per indirizzare i
clienti verso altri saloni varia da salone a salone.

Infatti, mentre alcuni saloni offrono una vasta gamma di
servizi altri no.

Chiedere ai candidati per quali servizi si

possono indirizzare i clienti ad altri saloni

Le risposte possono includere:

Tricologia

Rasatura e massaggio del viso

Servizio tradizionale di barbering

Extension dei capelli

Servizio unghie

Trattamenti di bellezza

Terapie olistiche: riflessologia e aromaterapia
Massaggio indiano alla testa e altri massaggi
Servizio per capelli afro- caraibici e trattamenti di
permanente e stiratura

Permanente e stiratura

e Treccine
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| candidati devono riconoscere che lindirizzare i clienti
verso altri saloni rappresenta un potenziale rischio di
perdita di business.

Chiedere ai candidati se hanno idee su come
possono organizzare servizi che
normalmente non forniscono

Spiegare che possono usufruire dell’aiuto di esperti per
queste aree. Alcuni saloni hanno stanze che possono
affittare a consulenti. Cid permette al salone di catturare
le opportunita di crescita del mercato senza attendere che
lo staff esistente riceva le competenze in altre discipline.

Inoltre, sottolineare ai candidati che alcuni servizi
richiedono esperti reali. Per esempio, i servizi di tricologia.

Chiedere ai candidati come possono fare

questi rimandi ad altri saloni.

Comunicare ai candidati che mentre possono indirizzare
il cliente altrove per servizi e trattamenti che non
forniscono, devono comunque cercare di conservare |l
cliente per quei servizi e trattamenti che forniscono.

Quindi, prima di indirizzare ad altri saloni, occorre tenere
in mente di:

e Cercare di conoscere il background del salone
Conoscere la reputazione del salone

e Ricordare le raccomandazioni espresse da altre
persone a riguardo

o Visitare il salone prima di raccomandarlo

e Instaurare un accordo reciproco tra il salone di
riferimento e il proprio in modo che questo possa
indirizzare a loro i clienti che non pud gestire

| candidati non devono tentare di fare trattamenti
e servizi per i quali non sono né competenti né
qualificati. Qualsiasi assicurazione non sara valida se il
cliente dovesse richiedere eventuali risarcimenti
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//}
I Rif: Ricerca 69.1 Note

Chiedere ai candidati di trovare un trattamento o servizio
che al momento non possono offrire e fare riferimento a
un altro salone o a una clinica per i loro clienti.

Ricordare che l'idea & di mantenere il cliente per i servizi
che possono fornire.

Chiedere ai candidati di considerare:

o Come possono accertarsi che il cliente riceva lo
stesso standard di attenzione che avrebbe nel
proprio salone

o Come possono accertasi che il salone di riferimento
possa offrire, in modo competente, i servizi desiderati
dal cliente?

e Qual & il beneficio per il proprio salone nell'indirizzare
i propri clienti ad un altro salone?

e Come possono verificare lo storico e la reputazione
del salone?

e Come possono monitorare la qualita del lavoro
dell’altro salone?

Chiedere ai candidati di identificare il salone o la clinica
di riferimento e scrivere le loro risposte relative alle
considerazioni sopra, sotto forma di una breve relazione.

1.6 | servizi e i prodotti disponibili nel salone

I Rif: Attivita 69.1.6

Chiedere ai candidati di completare la tabella per
identificare i servizi e i prodotti che sono usati nei loro
saloni.

Poi chiedere loro di identificare quali servizi non offrono
attualmente ma che vorrebbero inserire nel prossimo
futuro. Chiedere loro anche di stabilire quali prodotti
necessitano per poter offrire questi servizi.
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1.7 La politica dei prezzi del salone e le politiche di
pagamento (es. requisiti per i depositi e come
calcolare 'ammontare dei servizi)

| candidati devono essere consapevoli che la struttura dei
prezzi varia da un business all’altro.

Depositi

Comunicare ai candidati che c’€ sempre stato un dibattito
in relazione a quando il salone dovrebbe prendere un
acconto per i trattamenti o i servizi.

Spiegare che alcuni saloni chiedono I'acconto per quei
servizi molto lunghi

Spiegare che se, ad esempio, il cliente si sbaglia € non si
presenta all’appuntamento per un servizio di piega o
taglio, cido comporta alla perdita dell'incasso, ma la perdita
€ minima paragonata alla perdita derivante da un servizio
di extension.

Spiegare ai candidati che per proteggere se stesso, il
salone deve sviluppare una politica o avere alcune forme
di accordo scritto sulle modalita di accettazione e
pagamento del deposito.

Per esempio:

o |l deposito devo essere restituito se il cliente non
riesce a rispettare I'appuntamento - in tal caso —
quanto preavviso deve dare?

e Devono restituire il deposito nel caso riescano a
inserire un altro cliente?

o Il deposito non dovrebbe essere restituibile, anche se
si & potuto inserire un altro cliente nel medesimo
intervallo di tempo?

I Rif: Attivita 69.1.7

Chiedere ai candidati di lavorare in piccoli gruppi per
discutere I'organizzazione sulle procedure per prendere i
depositi.

Poi, chiedere loro di pensare ai vantaggi e agli svantaggi
del prendere questi depositi.
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Successivamente, chiedere loro di formulare una politica N Ot e/
per prendere questi depositi, chiedere loro di stabilire
che:

e | trattamenti o i servizi del proprio salone su cui
prendere degli acconti

¢ Se il deposito é rimborsabile

e Le circostanze per le quali il deposito dovrebbe
essere restituito

Discutere i risultati con tutto il gruppo.

Parlare coi candidati della politica stabilita nei propri
saloni e far elencare i vantaggi e gli svantaggi di
raccogliere I'acconto e formulare una politica in merito
per il proprio salone.

Discutere i dati individuati.

Costo dei servizi

I Rif: Dispensa 69.1.7

Stabilire la struttura dei prezzi dei servizi varieranno:

da salone a salone

da una citta all’altra

da uno stilista di un salone a uno di un altro
da un’area della citta a un’altra

Chiedere ai candidati quali sono le altre

ragioni che pensano possano influenzare la
struttura dei prezzi del salone.

Le risposte possono includere:

limmagine del salone

la qualita del lavoro da parte dello staff

il profilo del salone all'interno della comunita

lo standard dello staff del salone

le disposizioni generali del salone

guanto bene & pagato lo staff

qual’e la commissione che lo staff pué guadagnare
il totale di clienti nel salone

il tempo concesso per gli appuntamenti
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Ampliare il discorso sui fattori che si riferiscono alla
politica dei prezzi del salone.

Innanzitutto, spiegare che uno dei fattori principali sono i
costi diretti del salone o dello staff.

| costi diretti sono:

¢ |o staff impegnato in un trattamento o servizio

¢ il tempo impiegato per lo sviluppo di un trattamento o
servizio

e il costo dei prodotti usati

in base a quanto sopra citato, i candidati devono essere
consapevoli che il costo per lo staff non include solo
I'attuale servizio o trattamento, ma anche i costi per:

l'apprendista (che non contribuisce direttamente alle
entrate nel salone, ma che aiuta lo stilista,
assistendolo)

lo stilista junior (che contribuisce in minima parte alle
entrate, poiché ha un giro ristretto di clienti che sta
creando)

la receptionist (che non contribuisce direttamente alle
entrate ma aiuta gli stilisti a organizzare attentamente
gli appuntamenti)

la persona addetta alle pulizie (che non contribuisce
direttamente alle entrate ma aiuta a tenere pulito
durante il lavoro dello stilista)

utilizzare poi la dispensa per vedere i costi indiretti, che
servono anch’essi per calcolare i ricarichi sui servizi.

Per esempio:

IVA

stipendi

materiali

servizi

affitto

attrezzatura

pulizia

promozione

cancelleria

attrezzature informatiche
assicurazione

interessi sui prestiti bancari
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1.8 La durata dei servizi nel salone

I Rif: Attivita 69.1.8

Ripetere che uno dei principali fattori da considerare
per il calcolo dei prezzi dei servizi & la durata per il
completamento del servizio o trattamento.

Spiegare che alcuni saloni consentono un’ora o piu per
un taglio poiché hanno una grande attenzione per il
cliente. Altri saloni, permettono allo stilista solo 15

minuti per il completamento del taglio, pertanto
aumentera il numero dei clienti che visitano il salone
ogni giorno.

Chiedere ai candidati di completare l'attivita stabilendo
quanto tempo €& concesso nei propri saloni per
eseguire i servizi e quanto costano.

La durata del servizio in questo caso significa il
tempo in cui in candidato é prenotato sull’agenda degli
appuntamenti per completare il servizio

Alla fine dell’attivita, calcolare qual’é il salone con i
prezzi piu alti.

NOTE: | sottolineare che tale calcolo & basato sul costo
del servizio in base al tempo concesso per completarlo e
che nessun altro costo diretto o indiretto & incluso in
questo calcolo

Il calcolo da utilizzare é:

Costo del servizio = € allora

Durata

Chiedere ai singoli candidati di completare lattivita
individualmente e discutere con loro i risultati trovati.
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Completare la scheda di controllo del
candidato per la sessione 1 per verificare
I’apprendimento del candidato

Usare la ricerca 69.1 per incoraggiare |'apprendimento
indipendente
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Scheda di controllo del candidato
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Servizi, prodotti e prezzi (1° Parte)

DOMANDE

RISPOSTE

1. Elencare almeno cinque dei principi
della legge sulla privacy:

1.

Qualsiasi delle cinque:

e archiviare le informazioni in modo
legale e giusto

e archiviarle per scopi specifici

e archiviare le informazioni rilevanti e
non in eccesso

e devono essere accurate e dove
necessario, aggiornate

e non devono essere conservate piu del
necessario

e archiviarle in base ai diritti
dellindividuo

e devono essere tenute al sicuro non
devono essere trasferite ad altri paesi
senza la tutela della legge sulla privacy

2. elencare almeno 3 parti della legge
sulla protezione del consumatore

2. ftre risposte dalle seguenti:

e la legge sulla protezione del
consumatore

e la legge sulla sicurezza del
consumatore

o lalegge sui prezzi

e la legge sulla descrizione del
commercio

e lalegge sui prezzi di rivendita

¢ lalegge sulla vendita e fornitura di beni

3. Scrivere il nome della legge che fa
riferimento alla descrizione delle
caratteristiche e ai benefici dei prodotti
e dei servizi

3. La legge sulla vendita e sulla fornitura dei

beni

4. elencare almeno 6 test che vengono
effettuati per i servizi e trattamenti di
hairdressing

3. sei risposte dalle seguenti

test della pelle

test di elasticita

test della porosita

test della ciocca

test della incompatibilita
test del taglio

test di sviluppo del riccio

© Copyright 2012 Habia — Tutti i diritti sono riservati
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Sommario del formatore

1.1 Le responsabilita secondo la legge sulla

Privacy

Ripetere gli otto principi della legge sulla privacy:

o archiviare le informazioni in modo legale e giusto

archiviarle per scopi specifici
. le informazioni devono essere rilevanti, adeguate e

non in eccesso
. devono essere accurate e dove necessario,

aggiornate
non devono essere conservate piu del necessario
archiviarle in base ai diritti dell'individuo

devono essere tenute al sicuro
non devono essere trasferite ad altri paesi senza la

tutela della legge sulla privacy

e ricordare ai candidati che tutto lo staff deve attenersi
alle regole base (del proprietario o del datore di lavoro).

1.2 Le responsabilita legali in base alla legge
sulla protezione del consumatore e sulla

vendita per la descrizione delle caratteristiche
e dei benefici dei prodotti

Ricapitolare le linee generali della legislazione sul
consumatore e sul commercio:

La legge sulla protezione del consumatore
La legge sulla sicurezza del consumatore

La legge sui prezzi
La legge sul commercio

La legge sui prezzi di rivendita
La legge sulla vendita e fornitura di beni

Ricordare ai candidati che secondo la legge di vendita e
fornitura di beni & nei propri interessi descrivere

accuratamente caratteristiche e benefici dei prodotti e
servizi.
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1.3 Le procedure del salone e le istruzioni d’uso in
relazione all’esecuzione dei test

Ricordare che i test devono essere svolti su una gamma
di servizi e trattamenti.

1.4 Le regole del salone sulla privacy

Ripetere che le conseguenze derivanti dalla violazione
delle regole del salone sulla privacy sono:

e La violazione della legge (privacy)

o Perdita di clientela

e Perdita del business

o Perdita della reputazione del salone

Ricordare i risultati dellattivita per questarea di

apprendimento

1.5 La politica del salone per indirizzare i clienti ad
altri saloni

Ripetere che talvolta i saloni devono indirizzare i clienti ad
altri saloni o cliniche per consentire I'accesso a servizi o
trattamenti che non possono offrire.

1.6 | servizi e i prodotti disponibili nel salone

Ricordare ai candidati i risultati dell’attivita dove essi
hanno identificato i servizi offerti e i prodotti usati.

1.7 La politica dei prezzi del salone e le politiche di
pagamento (es. requisiti per i depositi e come
calcolare 'ammontare dei servizi)

Ricordare ai candidati i vantaggi e gli svantaggi che sono
stati individuati quando si discuteva sull’utilizzo di depositi
per servizi e trattamenti.

Ricordare ai candidati i costi diretti e indiretti da
considerare per il calcolo dei prezzi per i servizi.
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1.8 La durata dei servizi nel salone

|ha|r and beauty industry authority

Ricapitolare i risultati dell’attivita dove i candidati hanno
calcolato il costo del servizio sulla base del tempo

concesso per realizzarlo.

Usare la ricerca 69.1 e stabilire una data per il

completamento del progetto di ricerca
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| requisiti legali e del salone
Servizi, prodotti e prezzi (1° Parte)

Opportunita sulle capacita chiave/principali

Si presentera l'opportunita di promuovere discussioni
affrontando i seguenti argomenti:

G9.1.1 Discussione sulla violazione della legge
sulla privacy

G9.14 Discussione sulle regole della riservatezza

G9.1.7 Discussione su come prendere l'acconto
dai clienti

Si presentera l'opportunita di usare capacita di calcolo
affrontando li seguenti argomenti:

G9.1.8 Calcolare il costo dei servizi del salone in
base al tempo concesso per realizzarli

Si presentera l'opportunita di migliorare I'apprendimento
affrontando i seguenti argomenti:

Ricerca G9.1 Completare la ricerca sullindirizzamento
della clientela ad altri saloni

Unita G9 Fornire servizi di consulto sull’Hairdressing

Pagina 26 di 80




Guida per I'ilnsegnante (LSP)
9. UN31G21

Sessione 2 /[
Servizi, prodotti e prezzi (2° Parte) Note

Caratteristiche e crescita dei capelli

| a b I a® -
hair and beauty industry authority

Requisiti del formatore per insegnare questa
sessione

Per questa sessione occorrera:

e Attivita G9.21

o Attivita G9.2.1 (guida alle risposte)
e Dispensa G9.2.3a (3 pagine)
¢ Diapositiva G9.2.3a

e Dispensa G9.2.3b (3 pagine)
e Diapositiva G9.2.3b

e Dispensa G9.2.4 (2 pagine)
e Diapositiva G9.24

e Dispensa G9.2.5 (2 pagine)
e Dispensa G9.2.6 (3 pagine)
e Ricerca G9.2a

¢ Ricerca G9.2b

e Scheda del candidato per la Sessione 2

Note del formatore

La sessione comprendera:

21 | servizi dove occorre fornire alla clientela
consigli speciali prima della visita, il tipo di

consiglio da dare e le relative ragioni

2.2 Mode e look attuali

2.3 La struttura basilare dei capelli e della pelle

24 Il ciclo di crescita dei capelli

2.5 Le caratteristiche delle diverse strutture e
tipologie dei capelli

2.6 | fattori generali che contribuiscono alla

salute dei capelli

© Copyright 2012 Habia — Tutti i diritti sono riservati
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Servizi, prodotti e prezzi (2° Parte)
Caratteristiche e ricrescita dei capelli

21 | servizi dove occorre fornire alla clientela
consigli speciali prima della visita, il tipo di
consiglio da dare e le relative ragioni

Comunicare ai candidati che ciascun cliente necessita di
consigli speciali su qualsiasi servizio o trattamento in
qualsiasi momento. Spiegare anche che anche il servizio
pil semplice pud sempre creare ansia nel cliente.

Per esempio:

. Il cliente potrebbe tagliare piu corti i suoi capelli
lunghi

. Il cliente potrebbe effettuare un colore per la prima
volta

° Il cliente potrebbe valutare la permanente, ma non

€ sicuro che cosa comporta

Comunque, comunicare che ci sono alcuni trattamenti o
servizi in cui occorre dare dei consigli al cliente
precedentemente al loro appuntamento.

Rif: Attivita 69.2.1

Rif: Attivita 69.2.1(guida alle risposte)

Chiedere ai candidati di completare I'attivita identificando
il consiglio speciale che occorre dare al cliente prima del
suo appuntamento e stabilire il perché occorre dare
queste informazioni.

Usare la guida alle risposte per confermare i loro risultati.

I candidati possono avere altre risposte
importanti

Riassumere dicendo che in base alle seguenti
circostanze, occorrera dare al cliente consigli speciali
prima dell’appuntamento:

. Prima di un servizio colore permanente o
semipermanente — per effettuare il test della pelle
Prima di un’occasione speciale — per un consulto

. Se il cliente ha delle disabilita fisiche - per
accertarsi che il cliente sia comodo
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e Se il cliente non & sicuro su servizi o trattamenti - per
alleviare la sua ansia

e Se sono necessari dei test - per accertarsi che il
risultato dei servizi e dei trattamenti siano sicuri

e Prima di fare un trattamento o un servizio che
necessitano di un certo lasso di tempo (esempio, le
extension, alcuni servizi di colore o di permanente)
— per alleviare l'ansia del cliente, rispondere alle
domande e risparmiare tempo nel giorno
dell’appuntamento

2.2 Mode e look attuali

I Rif: Ricerca 69.2a

Chiedere ai candidati di preparare una collezione con i
look e le mode attuali, creando un libro stilistico che pud
essere dato ai clienti nel salone.

Le foto possono essere prese dalle riviste e dai giornali o
possono includere alcuni lavori del candidato che sono
stati fotografati.

Il libro stilistico pud includere una collezione generale o
puo avere un tema.

Per esempio puo essere per:

bambini

uomo

donna

ragazzi

stili per persone piu anziane
sposa

tecniche colore

tecniche di permanente
capelli lunghi/corti

Ricordare ai candidati I'importanza di tenersi aggiornati
con look e i trend.

Ripetere limportanza di uno Sviluppo Professionale
Continuo (CPD).

| a b I a® -
hair and beauty industry authority

Chiedere ai candidati come possono fare per
portare avanti il proprio Sviluppo
Professionale Continuo (CPD).
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4 SESSIONE
Not 6/ Le risposte possono includere:

o sviluppare nuove abilita di hairdressing e di
barbering

partecipare a delle dimostrazioni

partecipare ai dei corsi dei produttori

svolgere unita addizionali del’/NVQs/SVQs

prendere ulteriori qualifiche di hairdressing e di
barbering

e partecipare ai programmi di sviluppo per lo staff

2.3 La struttura basilare dei capelli e della pelle

I candidati possono aver gia trattato questo
argomento durante il completamento del Livello 2 di
NVQs/SVQs; in tal caso puo essere necessario solo
ricapitolare i concetti appresi in precedenza

Struttura dei capelli

Comunicare ai candidati che il capello € composto da
tre livelli:

e lacuticola lo strato esterno protettivo

e |a corteccia lo strato intermedio, che € la parte
principale del capello

¢ il midollo la parte centrale, quella interna

Rif: Dispensa 69.2.3a

Diapositiva 69.2.3a

Mostrare la diapositiva e descrivere la struttura del
capello. Usare la dispensa come riferimento e chiedere
ai candidati di nominare le parti che compongono la
struttura del capello.

Spiegare innanzitutto la struttura della cuticola.

La cuticola:

e composta da 7 a 11 strati di squame traslucide di
cheratina

¢ forma uno strato protettivo per il capello

e regola I'entrata di sostanze chimiche all'interno degli
strati del capello
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Comunicare che la cuticola varia da una persona
all'altra. Per esempio:

e i capelli fini avranno meno strati di cuticola rispetto a
un capello grosso

e |a cuticola apparira piatta se il capello & in buone
condizioni o sara mancante se il capello &€ poroso o
danneggiato da trattamenti chimici aggressivi

Comunicare ai candidati che la cuticola si sviluppa da
una singola fila di cellule di una matrice germinale e
procede formando la cuticola. Dire che le cellule
cominciano in un modo disordinato a formare dei cubi
ma, man mano che si avvicinano alla parte superiore del
bulbo della matrice germinale si allineano in una forma a
colonna.

Le cellule diventano lunghe e sottili, il nucleo sparisce e
le cellule cominciano a sovrapporsi.

Spiegare ora la struttura della corteccia

Comunicare che la corteccia é:

e |a parte centrale e lo strato piu largo del capello
o composta da cellule lunghe, connesse e intrecciate

Come detto in precedenza, la corteccia € composta da
cheratina ed é la formazione di questa che permette al
capello di allungarsi e arricciarsi. La cheratina & fatta da
aminoacidi: questi sono presenti in lunghe spirali dette
catene polipeptide.

Continuare dicendo che ogni catena polipeptide &
avvolta su se stessa vicino ad altre catene, quali le
protofibrille, che a loro volta formano strutture piu
larghe, le microfibrille che si avvolgono con altre per
creare strutture ancora piu grandi e forti, dette
macrofibrille.

Comunicare che ciascuna di queste larghe spirali
compongono la fibra della corteccia e ci sono centinaia di
migliaia di fibre nella corteccia di ogni capello.

Comunicare ai candidati che queste fibre della corteccia
sono unite in molti modi diversi e che alcuni ponti sono
piu forti di altri.
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Ricordare ai candidati che i ponti d’idrogeno sono molto
deboli e possono essere facilmente spezzati dall’acqua,
dall'umidita o dal calore, mentre altri ponti, detti bisolfuri,
vengono rotti solo dall’applicazione di sostanze chimiche
come la permanente.

Comunicare ai candidati che alla corteccia si trova il colore
del capello - sia la melanina naturale che qualsiasi colore
artificiale che penetra nella corteccia tramite un processo di
ossidazione.

Infine, continuare spiegando la struttura del midollo.

Comunicare ai candidati che il midollo € essenzialmente
uno spazio d’aria o composto da cellule spugnose soffici.
Non & sempre presente nel capello: quando manca é
sostituito dalla corteccia.

Il midollo non viene coinvolto nei trattamenti e nei processi
chimici dell’hairdressing.

Comunicare ai candidati che gli elementi del capello sono:

carbone 50%
ossigeno  21%
nitrogeno  18%
idrogeno 7%
zolfo 4%

Spiegare ai candidati che ci sono diverse tipologie di
capelli/peli sul corpo.

e Vello (vellus hair) che cresce sul corpo
o Peli terminali crescono sul cuoio capelluto: ciglia,
sopracciglia, barba e baffi

e Pelo lanugo si trova solo nei feti

Struttura della pelle

Rif: Dispensa 69.2.3b
Diapositiva 69.2.3b
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Mostrare la diapositiva e chiedere ai candidati di
contrassegnare il diagramma, mentre si spiega la
struttura della pelle e le sue appendici.

Comunicare che la pelle € composta da due strati
principali:

. L’epidermide
° Il derma

Parlare prima dell’epidermide e comunicare ai candidati
che &€ composta da cinque strati distinti.

. Lo strato corneo, che € duro, € lo strato superiore
della pelle che viene continuamente rinnovato e
sostituito dal tessuto sottostante

. Lo strato trasparente dove non c’@ melanina e
consente di vedere il colore che c’é sotto. Le cellule
contengono cheratina che & la principale proteina
dei capelli

. Lo strato granulare che giace tra le cellule viventi
piu soffici inferiori e quelle pit dure e morte che
stanno al livello superiore

. Lo strato misto consiste di cellule miste. Sotto a
questo strato ci sono le cellule di forma irregolare
che sono vive e attive. Al di sotto ci sono le cellule
malpighiane che contengono melanina, il
pigmento della pelle.

. Lo strato germinativo che & lo strato piu profondo
dell’epidermide. Questa € I'area dove c’¢ la crescita
piu attiva. Le cellule sono soffici e piene e questo
strato, insieme alla membrana basale sono
connessi con il derma sottostante.

Continuare a spiegare la struttura del derma.

Il derma ¢é lo strato piu spesso della pelle, dove si forma
il follicolo del pelo.

Il derma & composto dal tessuto elastico e connettivo,
che & ben irrorato dai vasi sanguigni e linfatici dai quali,
la pelle ne riceve le sostanze nutritive.

Il derma contiene la rete nervosa che consente di avere
le sensazioni di calore, tatto e dolore.

© Copyright 2012 Habia — Tutti i diritti sono riservati
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La parte piu profonda del derma € lo strato reticolare e
giace sotto allo strato papillare. Questo contiene una rete
densa di fibre di collagene per lo piu in strati. Nel mezzo, le
fibre di collagene sono strettamente intrecciate in una rete
di fibre elastiche che consentono alla pelle di essere
elastica.

Comunicare ai candidati che sotto al derma si trova il
tessuto sottocutaneo. Questo &€ anche conosciuto come
sottocute. E composto da un tessuto di cellule sparse che
contengono grasso. Lo strato sottocutaneo riempie lo
spazio tra il derma e il tessuto muscolare.

Il follicolo pilifero cresce da uno spazio tubolare nella
pelle. Alla base del follicolo le zone intorno sono altamente
ricche di rete nervosa e di vasi sanguigni. Questi nutrono
I'attivita cellulare e sono chiamate papille pilifere. Intorno a
queste c’¢ la matrice germinativa che forma le cellule
produttrici di sebo attive. Appena le nuove cellule crescono,
la parte inferiore del pelo si forma allinterno del bulbo
pilifero. Le cellule continuano a indurirsi e muoiono e |l
capello infatti & formato da tessuto morto ma continua a
essere elastico per via della sua struttura e per la
cheratina che contiene.

Il muscolo erettore pilifero si estende oltre la radice verso
l'esterno di circa un terzo sul follicolo fino al lato interno
dell’epidermide. Quando una persona sente freddo |l
muscolo si contrae e il follicolo si erge creando I'effetto
“pelle d’oca”. | peli delle sopracciglia e delle ciglia non
hanno muscoli erettori piliferi.

La ghiandola sebacea produce una sostanza oleosa
conosciuta come sebo. Esso & fatto principalmente di
grassi, cere e acidi grassi. Le ghiandole si trovano su tutte
le aree della pelle eccetto che nei palmi delle mani, dei
piedi e tra le dita delle mani e dei piedi.

Le aree seborroiche ( le aree piu coinvolte dalla secrezione
sebacea) sono il cuoio capelluto, il naso, le guance e tra le
scapole e il petto.
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La secrezione di sebo & continua e dipende dalla NOte
dimensione della ghiandola che & regolata dagli
ormoni. Gli ormoni maschili aumentano la dimensione
delle ghiandole e aumenta la produzione di secrezione,
contrariamente, gli ormoni femminili, riducono la
dimensione delle ghiandole e di conseguenza anche la
secrezione. Nella puberta si ha l'aumento delle
secrezioni dellormone del testosterone, cid causa
lallargamento delle ghiandole, aumentando Ia
produzione di sebo che pud portare all’acne.

Le ghiandole sudoripare producono sudore che
aiuta a raffreddare il corpo. Ci sono due tipi di
ghiandole sudoripare nella pelle: le ghiandole ecrine
che producono una secrezione acquosa € SONno
presenti su tutta I'area della cute; le altre sono dette
apocrine e producono una sostanza piu oleosa,
prodotta sotto le ascelle, nell’area pubica e intorno ai
capezzoli.

Le funzioni della pelle

Spiegare le funzioni della pelle:

Protezione: agisce come una copertura
protettiva per il corpo contro i
raggi luminosi dannosi e ferite e
per prevenire [linvasione dei
batteri

Assorbimento: assorbe certi raggi di luce,
alcune sostanze oleose e
converte la luce solare in

vitamina D

Sensazione: dalle terminazioni nervose

Controllo

della temperatura: [l'escrezione e [I'evaporazione
del sudore

Eliminazione

di scorie: 'escrezione di scorie come il
sudore

Secrezione: tramite la secrezione di sebo per

ricoprire e lubrificare la pelle
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24 Il ciclo di crescita del capello

| candidati possono aver trattato quest’area di
apprendimento durante il Livello 2 di NVQs/SVQs nel cui
caso occorrera solo un ripasso

Rif: Dispensa 69.2.4
Diapositiva 69.2.4

Mostrare la diapositiva per illustrare il ciclo di crescita.

Il capello cresce continuamente, cade * permettendo al
follicolo di riposare e di rigenerarsi prima di iniziare la
crescita di un nuovo capello.

* si perdono circa 100 capelli al giorno.

Ci sono tre livelli di crescita:

e Anagen: Lo stadio di crescita attiva dei capelli

o Catagen: La fase cessante o di riposo (il
cambiamento si verifica per 2 settimane)

e Telogen: La fase terminante (3-4 mesi)

Spiegare piu dettagliatamente:

Anagen

o Crescita attiva dei capelli

e Duratral1’ze 7 anni

e Crescita media del capello tra i 1.25 cm al mese

e | capelli che hanno un ciclo di 2 anni crescono di 30

cm*
e | capelli che hanno un ciclo di 7 anni crescono di 1Tm*
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* Comunicare ai candidati che la fase di crescita
attiva del capello é predeterminata. Quindi, quando il

cliente si lamenta che i capelli non crescono mai oltre le
spalle, & perché ha una fase anagena corta.

80% - 90% dei follicoli della cute sono nella fase
anagena solo una volta.

Catagen

e Un periodo corto di cambiamento prima che il
capello entri nella fase di riposo

e Dura per due settimane

e |l capello smette di crescere non appena cessa la
divisione cellulare

o |l follicolo si accorcia di circa un terzo della sua
lunghezza

L’ 1% dei follicoli sono in fase catagena.

Telogen

La fase di riposo del follicolo

Questa fase dura da tre a quattro mesi

Il follicolo rimane in una fase corta

Il follicolo & ancora in contatto con la papilla del
derma attraverso la radice germinativa. Quando la
fase di riposo &€ completata, inizia la crescita del
nuovo follicolo dalla radice germinativa.

Approssimativamente circa il 13% dei capelli ha una
fase telogena.

Comunicare che la lunghezza del periodo di crescita
attiva (anagen), il periodo di cambiamento (catagen), il
periodo di riposo (telogen) sono determinati
geneticamente ma possono essere influenzati da
cambiamenti ormonali o da droghe.
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2.5 Le caratteristiche delle diverse strutture e
tipologie dei capelli

Chiedere ai candidati di indicare quali sono le
tre tipologie di capelli

Le risposte dovrebbero essere:

e caucasici
e asiatici
e afro caraibici

Ampliare le caratteristiche dei tre tipi di capelli.

I Rif: Dispensa 69.2.5

Capelli caucasici
Comunicare ai candidati che ci sono molti fattori storici
che hanno condizionato il capello di tipo caucasico.

Per esempio:

¢ i Vichinghi hanno preso il colore biondo dei Nordici
e i Celti erano spesso rossi
e gli Spagnoli e i Romani erano scuri

Pertanto, il capello caucasico € un misto di colori e di
strutture.

Inoltre, e nella storia piu recente, abbiamo anche una
varieta piu ampia che mischia i capelli afro caraibici con
quelli asiatici.

| capelli possono essere fini, medi o grossi e possono
essere ricci, dritti o ondulati.

Sotto al microscopio la forma & ovale.

Capelli asiatici

Sono spesso dritti, marroni o neri. Occasionalmente pud
essere ondulato, ma tende a essere piu grosso e piu
liscio.

La sezione del capello é rotonda.
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| capelli afro-caraibici

Spiegare che questo tipo di capello varia nella texture e
nella porosita. Il colore varia da nero a varie gradazioni di
marrone, includendo anche il castano caldo. Il grado del
riccio varia da crespo, a riccio a ondulato.

Il capello €& faciimente danneggiabile e richiede
trattamenti speciali.

Al microscopio & piatto e ovale.

Colore dei capelli

Il colore & determinato da una gamma di pigmenti detti
melanina prodotta da cellule speciali.

| pigmenti si combinano in varie quantita e si depositano
in diverse parti del fusto, dando una gamma di colori che
variano da biondo, rosso, marrone e nero.

Il colore viene modificato anche dalla luce del sole (si
schiariscono) o da malattie gravi (si riduce la produzione
di pigmento).

Melanina
Viene prodotta come minuscoli granuli da cellule
specifiche dette melanociti, alla base del follicolo.

Questi pigmenti granulari sono poi trasferiti alle cellule
della corteccia e del midollo nel fusto.

Diverse misure e densitd di granuli di melanina
producono diversi colori. | biondi hanno un pigmento
pallido conosciuto come feomelanina, mentre |l
pigmento scuro € detto eumelanina.

Ci sono due tipi di pigmenti:

¢ Melanina: nera o marrone
e Feomelanina rosso e giallo

Comunicare ai candidati che nei capelli bianchi mancano
la melanina e la feomelanina.
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Struttura e densita dei capelli

Spiegare che la struttura e la densita variano secondo la
provenienza etnica della persona e dipendono dai suoi
geni e dalla sua salute.

Spiegare che la struttura dei capelli pud essere:

e fine

e media

e grossa

2.6 | fattori generali che contribuiscono alla salute
dei capelli

I Rif: Dispensa 69.2.6

Spiegare che i fattori che contribuiscono alla salute dei
capelli sono:

o fattori ereditari
e eta
dieta
inclusione delle vitamine A, Ce B
proteine
minerali: ferro, calcio, iodio
e malattie
ormoni

Usare la Dispensa G9.2.6 per espandere questi punti.

Sommario

Affermare che la salute dei capelli & influenzata da:

e Salute: cio che si mangia. Spiegare che
la salute e la dieta sono fattori,
insieme all’'eta che influenzano la
condizione dei capelli

o Sostanze chimiche: cosa si mette sui capelli (tinte,
permanenti, ecc.). Discutere gli
effetti delle sostanze chimiche
come permanente, decoloranti

¢ Ambiente: dove si abita. Gli effetti del tempo
atmosferico, vento, mare, sole,
caldo e freddo influenzano lo
stato del capello
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Comunicare ai candidati che la perdita di capelli N Ofe/
femminili tende a essere ereditaria sebbene una caduta
temporanea pu0 essere dovuta a cambiamenti di livelli
ormonali.

Per esempio:

dopo la gravidanza

risultato di un’alopecia areata
disordini immunologici

stress

febbre

carenze alimentari

droghe

troppa vitamina A

I Rif: Ricerca 69.2b

Chiedere ai candidati d’investigare quali cibi contengono
vitamine e minerali che sono vitali per la salute dei
capelli.

Chiedere ai candidati di mostrare i risultati ottenuti
inserendoli in una tabella creata con il computer.

| candidati devono essere incoraggiati a trovare le
proprie informazioni autonomamente, ma per coloro che
necessitano di un supporto ulteriore suggerire i seguenti
siti:

www.ministerosalute.it

www.foodstandards.gov.uk
www.trekfit.com/nc/nf 05.html

Vitamina A
www.directory.co.uk/food with vitamin A.htm

Vitamina B

www.mamashealth.com/nutrition/vitaminb.asp
www.cc.nih.gov/ccc/supplements/vitb6.htm |

Vitamina C

www.dietician.com/vitaminc.html
www.acu-cell.com/vitc.html

Ferro

www.outlands.co.nz/ironfor.htm
www.nutrition.org.uk/information/dietandhealth/iron.html
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Calcio
www.manbir-online.com/htm2/osteo.5.htm

lodio

www.veggieglobal.com/nutrition/minerals.htm
www.purchon.com/biology/diet.htm

Completare la scheda di controllo del
candidato per la sessione 2 per verificare
I’'apprendimento del candidato

Ricerca 69.2a e Ricerca 69.2b per incoraggiare
I'apprendimento individuale
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Servizi, prodotti e prezzi (2° Parte)
Caratteristiche e crescita dei capelli

Scheda di controllo del candidato

DOMANDE RISPOSTE

1. Indicare quattro occasioni in cui & 1. 4 risposte dalle seguenti:
necessario dare al cliente consigli e prima di un colore o un colore semi-
specifici prima di un appuntamento permanente

e prima di un’occasione speciale se |l
cliente ha delle disabilita fisiche

e se il cliente & insicuro sul servizio o
trattamento

e se sirichiedono dei test precauzionali da
svolgere

e precedentemente a un trattamento o a
un servizio per cui occorre un tempo di
esecuzione considerevole: per esempio,
extension di capelli, alcuni servizi colore
0 permanente

2. Stabilire almeno tre modi per 2. 3Jrisposte dalle seguenti:
intraprendere uno sviluppo sviluppare nuove abilita di hairdressing e
Professionale Continuo (CPD) barbering

partecipare a delle dimostrazioni

partecipare a dei corsi dei produttori

svolgere ulteriori unita del’/NVQs/SVQs

prendere qualifiche ulteriori di

hairdressing e barbering

partecipare ai programmi di sviluppo per

lo staff

Includere i seguenti punti:

strato esterno traslucido del capello

squame sovrapposte di cheratina

determina la condizione del capello

consente il passaggio di sostanze

chimiche alla corteccia

e protegge la corteccia

3. Fornire una breve descrizione della
cuticola

e o 0 o W
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Servizi, prodotti e prezzi (2° Parte)
Caratteristiche e crescita dei capelli

Scheda di controllo del candidato

DOMANDE RISPOSTE
4. Fare una breve descrizione della | 4. Includere i seguenti punti:
corteccia e ¢ lo strato intermedio e piu largo del
capello
o ¢ fatta da cellule che si sovrappongono
e sono cellule dette macrofibrille,
micorfibrille, protofibrile e catene
polipeptidi

e contiene il pigmento detto melanina

e |e sostanze chimiche possono alterare
la posizione dei ponti che tengono
unite le strutture

e ¢ la parte piu grossa del capello

e ¢& responsabile dell’elasticita del
capello
5. Qualé lo strato della pelle che |5. llderma
contiene il muscolo erettore
pilifero?
6. Qualé la funzione del muscolo | 6. Sollevare il pelo quando si ha freddo o
erettore pilifero? paura
7. Come si chiama la secrezione delle | 7. Sebo

ghiandole sebacee?

8. comunicare quali sono i tre livello

8. fornire tutte e tre le risposte:

di crescita del capello e anagena
e catagena
e telogena
9. Quale la fase di crescita attiva? 9. Anagena
10. Nominare i tre tipi di capelli 10. | seguenti:

e caucasici
e asiatici
e afro-caraibici
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Servizi, prodotti e prezzi (2° Parte) Note
Caratteristiche e crescita dei capelli

Sommario dell’insegnante

21 | servizi dove occorre fornire alla clientela
consigli speciali prima della visita, il tipo di
consiglio da dare e le relative ragioni

Ricordare ai candidati che dovrebbero essere pronti a
fornire dei consigli precedentemente all’appuntamento
del cliente.

Ripetere alcune delle circostanze in cui occorre fornire
dei consigli speciali alla clientela:

° prima di un servizio colore permanente o
semipermanente

prima di un’occasione speciale

se il cliente ha delle disabilita fisiche

se il cliente non € sicuro su servizi o trattamenti

se necessario effettuare dei test precauzionali
prima di svolgere un trattamento o un servizio che
necessitano un certo lasso di tempo (esempio, le
extension, alcuni servizi di colore o permanente)

2.2 Le mode ed i look attuali

Ricordare ai candidati I'importanza di tenersi aggiornati
con le nuove mode ed i look.

Ripetere l'importanza di come acquisire uno Sviluppo
Professionale Continuo (CPD).

. sviluppare nuove abilita di hairdressing e di
barbering

partecipare a delle dimostrazioni

partecipare a dei corsi di produttori

fare unita addizionali di NVQs/SVQs

prendere ulteriori qualifiche di hairdressing e di
barbering

° partecipare ai programmi di sviluppo per lo staff
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2.3 La struttura basilare dei capelli e della pelle

Ricapitolare la struttura dei capelli:

cuticola

corteccia
macrofibrille
microfibrille

catene polipeptidiche
midollo

e la pelle e i suoi annessi

epidermide

derma

ghiandole sudoripare
muscolo erettore pilifero
ghiandole sebacee
sistema nervoso
sistema sanguigno

2.4 llciclo di crescita dei capelli

Ricordare ai candidati le tre fasi di crescita del capello:

e anagen
e catagen
e telogen

2.5 Le caratteristiche delle diverse strutture e
tipologie dei capelli

Ricordare ai candidati i tre tipi di capello:

e caucasico
e asiatico
e afro-caraibico

Ricapitolare le differenze tra loro.
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2.6 | fattori generali che contribuiscono alla
salute dei capelli

Ricordare ai candidati che i seguenti fattori possono
contribuire alla salute del capello:

eta

dieta

malattie

ormoni

salute: cio che si mangia

sostanze chimiche: cosa si mette sui capelli
ambiente: dove si vive, gli effetti del tempo
atmosferico

Ricerca 69.2a e Ricerca 69.2b
Stabilire una data per il completamento dei progetti di

ricerca
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Opportunita sulle capacita chiave/principali

Si presentera l'opportunita di promuovere discussioni
quando si trattera:

G9.2.1 i consigli speciali di cui il cliente potrebbe
necessitare prima della sua visita nel
salone

G9.2.2 come si consegue lo  Sviluppo

Professionale Continuo (CPD)

Si presentera [l'occasione di migliorare il proprio
apprendimento, completando:

G9.2a Creare un portfolio contenente i look
attuali e di moda
G9.2b | cibi per capelli sani

Ci sara l'opportunita di sviluppare le proprie conoscenze
informatiche completando la ricerca:

G9.2a Creare un portfolio contenente i look
attuali e di moda
G9.2b | cibi per capelli sani
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Analisi dei capelli, della pelle e del cuoio
capelluto

I requisiti del formatore per insegnare questa sessione

Per questa sessione occorrera:

Dispensa G9.3.1 (3 pagine)

Attivita  G9.3.1

Dispensa G9.3.3a 0 G9.3.3b

Attivita  G9.3.4

Attivita  G9.3.4 (Guida alle risposte)
Scheda del candidato per la Sessione 3

Note del formatore
La sessione comprendera:

31 Perché é importante identificare i fattori che
possono limitare o influenzare i servizi e i
prodotti che possono essere usati

3.2 In che modo i seguenti fattori limitano o
influiscono sui servizi e sii prodotti che
possono essere offerti ai clienti:

o Stile di vita

e Condizione avverse di capelli, pelle e cute

¢ Incompatibilita verso prodotti e servizi
precedentemente usati

3.3 Come riconoscere visivamente i segni di
tricofizia, impetigine, scabbia, eczema,
alopecia, psoriasi, follicolite, forfora, cheloidi,
peli incarniti e pidocchi

3.4 Quali disordini e condizioni dei capelli e del
cuoio capelluto devono essere riferiti al
farmacista, al medico generico o a un
tricologo e perché

3.5 L’importanza e le ragioni per cui non si
devono nominare certe condizioni ad un
cliente ed € meglio consigliare di rivolgersi a
un medico o a un tricologo

3.6 L’importanza di svolgere i test e le potenziali
conseguenze derivanti dall’eseguirli in modo
errato

3.7 Come e quando sono svolti i test sui capelli e
sul cuoio capelluto
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Analisi dei capelli, della pelle e del cuoio
capelluto

3.1 Perché & importante identificare i fattori che
possono limitare o influenzare i servizi e i
prodotti che possono essere usati

3.2 In che modo i seguenti fattori limitano o
influiscono sui servizi e sii prodotti che possono
essere offerti ai clienti:

e Stile di vita

¢ Condizione avverse di capelli, pelle e cute

¢ Incompatibilita verso prodotti e servizi
precedentemente usati

I Rif: Dispensa 69.3.1

Spiegare ai candidati che & importante identificare i fattori
che possono limitare i servizi e i prodotti che possono
essere usati per le seguenti ragioni:

Per assicurare la sicurezza del cliente

Per assicurare che vengano seguite le istruzioni d’'uso
Per prevenire incidenti o ferite

Per assicurare che il risultato coincida con le aspettative
del cliente

Comunicare ai candidati che i fattori che possono limitare
servizi e prodotti sono:

o Stile di vita
e Condizioni avverse della pelle e del cuoio capelluto
¢ Incompatibilita a precedenti servizi e prodotti usati

Discutere e spiegare ognuno dei fattori sopra elencati.

Stile di vita

Chiedere ai candidati di pensare a delle
parole che esprimano il concetto di stile di

vita

Le risposte possono includere:
impegnato

rilassato

agitato

pigro

in salute

in pensione
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ambizioso
disoccupato
sportivo

con aspirazioni

Spiegare ai candidati che qualsiasi stile di vita,
trattamento o servizio che il cliente riceve, i candidati
dovranno sempre considerare lo stile di vita durante il
consulto.

Per esempio:

Uno stile di capelli che richiede una grande quantita di
tempo ogni giorno per essere pettinato e sistemato, non
€ adatto ad una mamma molto impegnata che lavora a
tempo pieno.

(0]

un cliente in pensione potrebbe essere in grado di avere
a disposizione molto tempo per gestire un servizio colore
molto complicato.

I Rif: Attivita 69.3.1

Chiedere ai candidati di completare I'attivita:

Puntualizzare che questa attivita non & per
stereotipare i clienti e il loro stile di vita, ma per
incoraggiare i candidati a considerare lo stile di vita
quando si completa il consulto col cliente

Discutere i risultati con i candidati dopo che hanno
completato l'attivita.

I Rif: Dispensa 69.3.1 (seguito)

Condizioni avverse del cuoio capelluto e della pelle
Ricordare ai clienti che qualsiasi condizione della pelle o
del cuoio capelluto che é infetto, contagioso o che
presenta il rischio di un contagio, non & idoneo ai servizi
di hairdressing o barbering.

Comunicare ai candidati che la pelle trasporta molti
batteri e altri microrganismi sulla sua superficie.
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Comunicare che molti di questi organismi sono innocui,
mentre altri sono patogeni e possono causare malattie se
entrano nei tessuti. Se la superficie della pelle si taglia
allora & probabile che questi organismi entrino.

Comunicare ai candidati che tagli e abrasioni, ustioni e
bruciature possono rompere la superficie della pelle.
Inoltre, le sostanze chimiche e le condizioni atmosferiche
avverse possono irritare la pelle; le infestazioni cutanee
conducono a rotture della pelle con conseguenti infezioni
batteriche.

Spiegare che le condizioni avverse dei capelli e della cute
pOSSONOo essere:

Non infettivi
Non si possono diffondere da persona a persona.

Infettivi
Possono essere trasmessi da una persona all’altra,
tramite microrganismi.

| microrganismi possono essere classificati:

e funghi
e Dbatteri
e virus

| funghi tendono a crescere fuori dal corpo, causando
malattie come la tricofizia

| batteri e i virus causano malattie se entrano nei tessuti,
dove si moltiplicano. | batteri possono produrre tossine
che distruggono le cellule, mentre i virus si moltiplicano
all'interno delle cellule, fino a distruggerle. | microrganismi
possono entrare dalla bocca, dal naso infettando la gola, i
polmoni e il tratto digestivo.

Ricordare ai candidati I'importanza di identificare
le condizioni avverse dei capelli, della pelle e della cute,
prima che il parrucchiere o il barbiere cominci il servizio

Ripetere che [lidentificazione di tali condizioni puo
avvenire se si effettua un consulto completo col cliente.

Pagina 52 di 80

| a b I a® -
hair and beauty industry authority



Guida per I'ilnsegnante (LSP) b
Livello 3 u . gw t Iﬂ

Sessione 3

Evidenziare che perfino ai clienti regolari devono N Ote/
effettuare il consulto, poiché la condizione dei capelli,
della pelle e della cute cambia quotidianamente.

E importante sottolineare ai candidati che si possono
trovare nella situazione in cui lo staff meno esperto
chieda loro supporto qualora trovassero dei clienti con
condizioni avverse ai capelli, alla pelle ed alla cute.

Discussione Discutere come possono gestire la
situazione in cui un membro junior dello
staff chieda loro aiuto e supporto nel caso
vengano identificate condizioni difficili di
capelli, cuoio capelluto e pelle.

Includere i seguenti punti nella discussione:

e il cliente sara imbarazzato, sapendo che presenta
potenziali controindicazioni

e un membro junior dello staff avra bisogno di supporto
durante la spiegazione del problema al cliente

e la reazione dovrebbe essere di simpatia e tatto verso
il cliente

e devono essere fatte le giuste raccomandazioni

e attrezzature e materiali devono essere sterilizzati

I Rif: Dispensa 69.3.1 (seguito)
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Incompatibilita verso prodotti e servizi

precedentemente usati

Comunicare ai candidati che alcuni servizi e i prodotti
possono essere incompatibili con futuri servizi e prodotti,
limitando e influenzando i servizi di hairdressing e
barbering.

Per esempio:

e il cliente pud chiedere la permanente, ma i suoi capelli
sono in pessime condizioni.

o il cliente desidera le extension, ma dopo la nascita del
figlio soffre di una leggera perdita di capelli

e il cliente desidera i colpi di luce, ma essendo stata in
vacanza in estremo oriente si € fatta 'henné.

Pertanto i candidati devono guardare le potenziali
incompatibilita durante il consulto con il cliente.

3.3 Come riconoscere visivamente i segni di
tricofizia, impetigine, scabbia, eczema,
alopecia, psoriasi, follicolite, forfora,

cheloidi, peli incarniti e pidocchi

I Rif: Dispensa 69.3.3a

Usare la dispensa come riferimento per descrivere i
sintomi visibili delle condizioni elencate.

I Rif: Dispensa 69.3.3b
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Sessione 3

Y
Alcuni candidati possono aver studiato quest’area di N Ofe/
educazione nel livello 2 NVQ/SVQ. In tal caso usare la
dispensa G9.3.3b come esercizio di revisione.
Chiedere ai candidati di stabilire la causa di tali
condizioni e quali sono i sintomi.

3.4 Quali disordini e condizioni dei capelli e del
cuoio capelluto devono essere riferiti al
farmacista, al medico generico o a un
tricologo e perché

Rif: Attivita 69.3.4

Rif: Attivita 69.3.4 (guida alle risposte)

Chiedere ai candidati di spuntare la casella corretta, di
identificare dove e perché certe condizioni devono
essere riportate ad altre figure piu specifiche.

Usare la guida alle risposte e confermare i loro risultati.

3.5 L’importanza e le ragioni per cui non si
devono nominare certe condizioni ad un
cliente ed & meglio consigliare di rivolgersi
a un medico o a un tricologo

Ricordare ai candidati che i parrucchieri e i barbieri non
sono qualificati come medici e tricologi. E importante
che sappiano riconoscere le infezioni potenziali e le
condizioni contagiose, ma che non esprimano diagnosi
sulle condizioni del cliente.

Chiedere ai candidati quali sono Ile
conseguenze derivanti da una diagnosi errata

da parte dello stilista

Le risposte potrebbero essere:

Imbarazzo del cliente

Perdita di fiducia nello stilista da parte del cliente
Danno alla reputazione del salone
Sconvolgimento del cliente

Si pud creare dell’ansia non necessaria nel cliente
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3.6 L’importanza di svolgere i test e le potenziali
conseguenze derivanti dall’eseguirli in modo
errato

3.7 Come e quando sono svolti i test sui capelli e
sul cuoio capelluto

Ricordare ai candidati che quest’area di apprendimento &
gia stata svolta nella Sessione 1 e nelle relative unita
NVQs/SVQs Livello 3.

Completare la scheda di controllo del
candidato per la sessione 3 per verificare
I’'apprendimento del candidato
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Analisi del capello, della pelle e del cuoio capelluto

Scheda di controllo del candidato

DOMANDE

RISPOSTE

1. Stabilire almeno tre ragioni per le
quali & importante identificare i
fattori che possono limitare o
influenzare i servizi e i prodotti

1. Tre risposte dalle seguenti:
e per assicurare la sicurezza del
cliente
e per assicurare che vengano
seguite le istruzioni d’'uso
e per prevenire incidenti e ferite

e per assicurare che il risultato
combaci con le aspettative del
cliente

o altre risposte attinenti

2. Cosa significa il temine infettivo?

2. Una condizione che pud essere diffusa
da una persona allaltra tramite |l
trasferimento di microrganismi

3. Elencare tre cause d’infezione

3. | microrganismi possono essere
classificati in:
o funghi
e batteri
e virus

4. Qual’é la causa della tricofizia del
cuoio capelluto?

4. Un’infezione fungina

5. Come si chiamano le uova dei 5. Lendini
pidocchi della testa
6. Qualé il risultato di una rasatura 6. Cheloidi

continua sulla pelle scura?

7. A chi si deve indirizzare un cliente
con la scabbia?

7. Aun farmacista

8. Qual’e lo scopo di svolgere il test
dell’elasticita

8. Per controllare la forza della struttura
interna del capello (corteccia)

9. Qualé conseguenza si ha se si
eseguire in modo errato il test della

9. I colore o non & abbastanza
sviluppato o lo & troppo

ciocca?
10. Nominare le sostanze chimiche 10. Il perossido d’idrogeno e I'ammonio
necessarie per svolgere il test di idrossido

dellincompatibilita
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Analisi del capello, della pelle e del cuoio
capelluto

3.1 Perché é importante identificare i fattori che
possono limitare o influenzare i servizi e i
prodotti che possono essere usati

3.2 In che modo i seguenti fattori limitano o
influiscono sui servizi e sii prodotti che possono
essere offerti ai clienti:

e Stile di vita

¢ Condizione avverse di capelli, pelle e cute

¢ Incompatibilita verso prodotti e servizi
precedentemente usati

Ricordare ai candidati che & importante identificare i fattori
che possono influenzare i servizi e i prodotti per

Assicurare la sicurezza del cliente

Assicurare che le istruzioni d’'uso vengano seguite
Prevenire incidenti e ferite

Accertarsi che il risultato incontri le aspettative del
cliente

Ricordare i risultati dell’attivita osservando lo stile del
cliente

3.3 Come riconoscere visivamente i segni di
tricofizia, impetigine, scabbia, eczema, alopecia,
psoriasi, follicolite, forfora, cheloidi, peli incarniti
e pidocchi

Ricapitolare sui sintomi visibili delle condizioni elencate.

3.4 Quali disordini e condizioni dei capelli e del
cuoio capelluto devono essere riferiti al
farmacista, al medico generico o a un tricologo e
perche

Ricapitolare i metodi di riferimento
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Sessione 3

3.5 L’importanza e le ragioni per cui non si
devono nominare certe condizioni ad un
cliente ed € meglio consigliare di rivolgersi a
un medico o a un tricologo

Ricordare ai candidati che devono lavorare nei limiti
della propria autorita, poiché dovrebbero essere un
medico o un tricologo qualificato per fare una diagnosi.

Allo stesso tempo, stabilire che devono essere in grado
di riconoscere le controindicazioni al servizio.

3.6 L’importanza di svolgere i test e le potenziali
conseguenze derivanti dall’eseguirli in modo
errato

3.7 Come e quando sono svolti i test sui capelli e
sul cuoio capelluto

Ricordare ai candidati il lavoro trattato nella Sessione
1.
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Analisi dei capelli, della pelle e della cute

Opportunita sulle capacita chiave/principali

Si presentera l'opportunita di promuovere discussioni
quando si trattera:

G9.31 L’attivita in riferimento allo stile di vita del
cliente
G9.3.4 Come supportare un membro junior che

individua capelli con problemi e certe
condizioni di pelle e cuoio capelluto

G9.3.5 Le conseguenze di una diagnosi sbagliata
sulle condizioni avverse di capelli, pelle e
cute

© Copyright 2012 Habia — Tutti i diritti sono riservati Pagina 60 di 80




Guida per I'ilnsegnante (LSP) b
Livello 3 . gw t Iﬂ

; 4
Sessione 4 Note/

Comunicazione

I requisiti del formatore per insegnare questa
sessione

Per questa sessione occorrera:

Dispensa G9.4.1 (3 pagine)

Dispensa G9.4.3

Attivita  G9.4.3

Dispensa G9.4.5

Dispensa G9.4.6

Dispensa G9.4.7

Dispensa G9.4.8 (2 pagine)

Dispensa G9.4.9 (2 pagine)

Scheda del candidato per la Sessione 4

Note dell’insegnante

La sessione comprendera:

4.1 L’importanza di una comunicazione efficace

4.2 L’importanza della riservatezza e cosa
potrebbe accadere se non venisse
mantenuta

4.3 Come usare un vocabolario vario ed
espressioni adatte allo scopo

4.4 Come adattarsi alle diverse situazioni

4.5 Come mostrare che si sta ascoltando con
attenzione e rispondere in modo pertinente

4.6 Come identificare le intenzioni di chi parla

4.7 Come far proseguire la discussione

4.8 Come e quando partecipare alle discussioni
con il cliente

4.9 Fornire opinioni durante le conversazioni
per incoraggiare i clienti a parlare e
I'importanza di confermare che si &
compreso cio che il cliente ha detto
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Note

Comunicazione

4.1 L’importanza di una comunicazione efficace

Chiedere ai candidati di dare una definizione
per comunicazione

La risposta potrebbe essere:

“é dare e ricevere informazioni, comprendere ed
assicurare che si é capito cio che ci dicono.”

I Rif: Dispensa 69.4.1

Spiegare ai candidati che la comunicazione € una parte
integrante dell'industria dell’hairdressing e del barbering.

Comunicare che la maggior parte dei parrucchieri
diventano dei buoni comunicatori perché sono sempre a
contatto con i clienti. La relazione tra un parrucchiere e il
cliente & basata su una buona comunicazione, fiducia,
servizio eccellente e di una persona che ascolta.

Chiedere ai candidati quali altri tipi di
comunicazione ci potrebbero essere

Le risposte dovrebbero essere:

e Scritta lettere, promemoria, contratti, orari e
progetti

e Non verbale espressioni del volto, gesti,
linguaggio del corpo

e Verbale tono della voce, velocita del
discorso, volume della voce

e Immagini fotografie, riviste, video e foto

¢ Multimedia televisione, radio, giornali,
poster,volantini, internet and intranet
(sito web)

I Rif: Dispensa 69.4.1 (seguito)
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Comunicare ai candidati che come candidati del Livello 3 N Ot €
NVQs/SVQs & importante che sviluppino un alto livello
di abilitd nella comunicazione verbale e non verbale.
Sottolineare che a questo livello non solo dovranno
avere l'abilita di comunicare bene con il cliente, ma
avranno anche una grande quantita di responsabilita
nella gestione del salone. Quindi, le abilita comunicative
si estendono al comunicare con tutto lo staff su una
gamma di diverse questioni.

Ricordare ai candidati le differenze tra la comunicazione
verbale e non verbale.

Comunicazione verbale
Si usano le parole e...

Come vengono scambiate

Il tono in cui vengono dette

Il modo in cui sono state usate

Lo stile del vocabolario

Il modo in cui le parole vengono articolate
L’enfasi delle parole chiave

Ricordare ai candidati che la comunicazione & una parte
essenziale del business e quando €& usata in modo
appropriato &€ molto efficace.

Comunicazione non verbale
Questa e usata per comunicare col corpo e include:

Le mani

Contatto diretto e indiretto

La bocca

Il viso

La posizione del corpo

I movimento del corpo

Come il corpo €& piegato

I modo in cui si muovono e come si tengono le
braccia

Comunicare ai candidati che la comunicazione non
verbale puo investire altri aspetti della vita.

Per esempio:

o Le differenze culturali
e Quando si vuole dare una prima impressione buona
e Con la gestualita
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N o f ¢ / Le differenze culturali

| candidati devono essere consapevoli che ci sono molte
differenze culturali su cid che & positivo e negativo in
relazione al linguaggio del corpo. Cio significa che qualcosa
€ accettabile in una cultura ma pud essere offensivo in
un’altra.

Sottolineare ai candidati che & importante sapere questo,
poiché molti clienti possono essere di culture diverse.

Per esempio:

e Alcune culture non stringono le mani, i latino americani
spesso abbracciano e in Tailandia incrociano le mani
sul petto.

Creare una buona impressione

Comunicare ai candidati che € noto, che i primi cinque
secondi di un primo incontro, sono fondamentali per farsi
un’idea e un’opinione su un’altra persona.

Pertanto, cid che i candidati dicono, come guardano e come
Si comportano e fondamentale nellindustria
dell’hairdressing e del barbering. Sottolineare che é cio é
particolarmente importante quando s’incontra un cliente per
la prima volta.

Gestualita

Spiegare che, gli speaker abili e pubblici usano Ia
gestualita per enfatizzare il loro punto di vista, cosi devono
fare i parrucchieri perché parlano al pubblico ogni giorno.

Comunicare loro che gesticolare con le mani aperte spesso
aggiunge enfasi alla comunicazione verbale, sebbene,
sbattere il pugno sul tavolo pud esprimere aggressivita.

La gestualita positiva che esprime empatia pud avvenire
con il contatto con gli occhi, il sorriso o con I'annuire con la
testa.

Comunicare che altre gesta sono:

e Dare attenzione — contatto visivo e corpo piegato in
avanti mostrando allerta e interesse

e Noia - sguardo gelido, la persona si guarda intorno,
sbadiglia, fa scarabocchi

e Interesse - spesso le persone inclinano la testa da un
lato
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Sommario

Comunicare ai candidati che per essere dei comunicatori
di successo occorre essere in grado di scegliere:

o |l corretto stile del linguaggio, unito ad un linguaggio
del corpo appropriato, per il tipo di audience specifico
al quale si desidera comunicare. Inoltre un
comunicatore di successo sara in grado di leggere e
capire la comunicazione altrui.

Suggerimento

Svolgere I'attivitd coi candidati. Chiedere loro di pensare
alla stretta di mano. Tale gesto pud anche comunicare
una grosso interesse per la persona. Per esempio, una
stretta debole da l'impressione che la persona non sia
molto sicura. Comunque, una stretta di mano troppo
salda pud suggerire che chi da la mano vuol fare sentire
chi la riceve preoccupato.

Chiedere ai candidati di scambiarsi strette di mano.
Spiegare che piu salgono in carriera, piu frequentemente
dovranno stringere la mano a persone diverse.

Comunicare ai candidati di:

Stabilire un contatto visivo

e Sorridere
Allungare la mano (cosi che l'altra persona capisca
cosa stanno per fare)

4.2 L’importanza della riservatezza e cosa potrebbe
accadere se non venisse mantenuta

Quest’aspetto di apprendimento & stato trattato nella
Sessione 1.
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4.6 Come usare un vocabolario vario ed espressioni
adatte allo scopo

e
4.4 Come adattarsi alle diverse situazioni

I Rif: Dispensa 69.4.3

Ricordare ai candidati I'importanza della comunicazione
verbale e come, I'uso delle parole o il proprio vocabolario
assistera, allo stesso tempo, il parrucchiere o il barbiere a
trovare quante piu informazioni importanti dal cliente,
mentre lo fara sentire rilassato ed a proprio agio.

Ricordare che la comunicazione sarebbe molto semplice
se si dovesse comunicare solo con la stessa tipologia di
persona tutto il giorno. Ma non & cosi. Ricordare ai
candidati che ¢’@ un’ampia gamma di clientela con la
quale occorre comunicare.

Per esempio:

Giovani

Anziani

Bambini

Adulti

Uomini

Donne

Lavoratori

Ricchi

Poveri

Ragazzi

Ragazze

Con /senza disabilita
Intelligenti

Con problemi di apprendimento

La lista puo essere infinita.

Spiegare che questo & il motivo per il quale devono
essere in grado di usare un ampio vocabolario (ad
esempio):

e Presentare un argomento
e Esprimere idee o opinioni
e Scambio d’'informazioni

I Rif: Attivita 69.4.3
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Comunicare ai candidati I'attivita e chiedere loro come N Ofe
comunicare la stessa cosa a due gruppi diversi di
persone.

Discutere insieme le idee. Durante la discussione,
chiedere ai candidati di descrivere come essi
cambierebbero:

¢ |l tono della voce
o | modi
¢ lllinguaggio del corpo

...verso il proprietario e verso lo staff.

Chiedere ai candidati individualmente, di pensare
all’attivita e discutere i loro pensieri con loro.

Non c’¢ una “gquida alle risposte” per questa
attivita i risultati sono imprevedibili. Comunque
assicurare che i candidati possano diversificare il modo
di relazionarsi con il proprietario del salone e con lo staff

4.5 Come mostrare che si sta ascoltando con
attenzione e rispondere in modo pertinente

I Rif: Dispensa 69.4.5

Comunicare ai candidati che 'uso di una comunicazione
verbale e non, & un grande strumento per dimostrare che
si hanno capacita di ascolto e di comprensione.

Comunicare che per mostrare che si ascolta con
interesse, occorre:

Avere un contatto visivo diretto con l'interlocutore

Sorridere (ma non sogghignare a vuoto)

Gesticolare con le mani aperte

Annuire per mostrare che si sta ascoltando

Ripetere cio che la persona ha detto per confermare

di aver compreso

e Porre domande per mostrare che si € interessati in
Cio che ci viene detto

¢ Rispondere alle domande dell’ascoltatore con un
linguaggio appropriato

¢ Rispondere con un linguaggio appropriato a chi parla
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e Tenere una distanza giusta da chi parla: non invadere
lo spazio altrui

Spiegare che alcune persone sono ascoltatori nati,
mentre altri necessitano d’imparare come ascoltare in
modo appropriato.

Le capacita di ascolto includono:

e Ascoltare senza tentare  d’interrompere la
conversazione

e Ascoltare in modo attento: pensare ma ascoltare
Pensare sulla prossima domanda basata sulle
informazioni raccolte da chi parla

Ricordare ai candidati che come parrucchieri o barbieri,
devono essere preparati ad ascoltare una varieta di
clientela. Dire che ascoltare non & solo ascoltare le
risposte del cliente alle loro domande, ma anche
dimostrare una certa sensibilita. La ragione per cui alcuni
clienti tornano volentieri al salone & perché c’é qualcuno
con Cui possono conversare.

4.6 Come identificare le intenzioni di chi parla

I Rif: Dispensa 69.4.6

Spiegare ai candidati che devono identificare le intenzioni
di chi parla. Spiegare che cid significa identificare cid che
desidera il cliente. Questo pud avvenire ascoltando il tono
della voce e il vocabolario usato e osservando i modi usati
dal cliente.

Questo processo € meglio conosciuto come lettura del
linguaggio del corpo. Indicare che le persone spesso lo
fanno senza capire cid che sta accadendo, descrivendolo
Spesso come una sensazione, una percezione.

Identificando le intenzioni di chi parla & piu facile per i
candidati rispondere in modo adeguato.

Per esempio:

¢ Un cliente parla del nuovo stile di capelli di un amico,
ma non menziona mai che anch’egli vorrebbe
effettuare un cambiamento
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o |l cliente pud dire che &€ molto impegnato e non
hanno il tempo di fare tutto, ma non che desidera
cancellare o ritardare il loro prossimo appuntamento

¢ Un cliente pud essere agitato o distratto ma, dire che
non c’é nulla di strano se il cliente dice che non &
contento del risultato del servizio

Spiegare che spesso i parrucchieri si lamentano perché
devono essere dei lettori della mente quando hanno a
che fare con alcuni clienti.

Questo perché spesso tali clienti non sono chiari nelle
loro intenzioni e il parrucchiere deve prestare particolare
attenzione al linguaggio del corpo per essere sicuro di
cio che il cliente vuole.

4.7 Come far proseguire la discussione

I Rif: Dispensa 69.4.7

Sottolineare che, mentre &€ molto importante svolgere un
consulto completo, il tempo dello stilista € limitato.

Comunicare ai candidati che lo stilista pud sviare |l
consulto e precisare che & importante che esso sia
circoscritto altrimenti dura troppo a lungo.

Alcuni clienti sono particolarmente portati a chiacchierare
di varie cose mentre hanno I'attenzione dello stilista.
Spiegare che mentre & parte del lavoro dello stilista fare
conversazione col cliente, i candidati devono essere
anche consapevoli che il tempo concesso deve essere
limitato altrimenti non vengono rispettati gli appuntamenti
programmati: se si dedicano a un solo cliente non ci sara
tempo per i successivi.

Questo problema puo essere bilanciato se c’e piu
di un parrucchiere che lavora su un cliente. Per esempio,
ci puo essere una situazione dove un cliente ha
appuntamento per i colpi di luce e poi per taglio e piega
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Il consulto inizia con lo stilista principale... poi il cliente
passa al tecnico colore che svolge il consulto sul colore ...
a questo punto il cliente verra passato al parrucchiere
junior che applichera il colore; il tecnico colore
supervisionera il processo e [l'apprendista togliera il
colore. Alla fine il cliente tornera allo stilista principale per
finire il lavoro.

Comunicare ai candidati d'immaginare un cliente che
monopolizza il tempo di tutto uno staff: il cliente
rimarrebbe nel salone per molto tempo.

Pertanto, ogni membro dello staff deve essere in grado di
riconoscere come far avanzare la discussione senza
ridurre la qualita del consulto e far sentire il cliente servito
di fretta.

Riassumere il consulto

e E importante essere in grado di andare avanti con il

consulto

e Riassumere i punti principali della discussione col
cliente

e Inserire i dati sulla scheda cliente
Cominciare il servizio o chiedere al cliente di

prenotare I'appuntamento

Discutere con i candidati su quale pensano sia un tempo
ragionevole per il consulto col cliente.

4.8 Come e quando partecipare alle discussioni
con il cliente

I Rif: Dispensa 69.4.8

Comunicare ai candidati che l'industria dell’hairdressing e
del barbering € unica in questo e che come lavoratori,
hanno un constante flusso di conversazioni con gente
diversa ogni giorno.

A volte le conversazioni avvengono con gente
sconosciuta, altre con gente che conoscono bene, ma il
fatto significativo & che mentre conversano toccano la
testa, la faccia, il collo e le orecchie del cliente. Mentre
massaggiano il cliente, cambiano la sua immagine e lo
rilassano.
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Spiegare che a causa della loro vicinanza col cliente, N Ote/
possono toccare una conversazione che normalmente
non accadrebbe.

Chiedere ai candidati che tipo di

conversazione hanno coi loro clienti

Le risposte variano ma ci sono dei temi comuni:

| bisogni e i desideri del cliente

Qualsiasi problema che hanno avuto coi loro capelli
Consigli in base alla loro forma del viso e di styling
Consigli di post-trattamento

Inoltre si possono avere risposte come:

| pensieri personali del cliente

Le loro preoccupazioni personali

I loro problemi coi figli

Problemi finanziari

Problemi di lavoro

Problemi di salute

| problemi che possono avere con le relazioni
personali

¢ Le opinioni politiche, sociali o filosofiche

Pertanto, spiegare ai candidati che a questo punto
possono capire perché devono essere:

Consiglieri
Fisioterapisti
Psicologi

Filosofi

Esperti in politica
Una guida spirituale

Comunque, sottolineare che non devono dare consigli
personali o esprimere i propri pensieri e opinioni
personali al cliente.

| candidati devono essere in grado di riconoscere che
permettere al cliente di scaricare le proprie
preoccupazioni e i pensieri va bene, ma loro non
possono fare lo stesso.
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Infatti devono essere in grado di esprimere al cliente:

simpatia
empatia
comprensione
pazienza
tolleranza

Inoltre, dire loro che non devono entrare in discussione
col cliente altrimenti rischiano un conflitto.

Chiedere ai candidati quale tipo di
discussione porta a un conflitto

La risposta ovvia riguarda la politica, il sesso e la
religione; ma il conflitto nasce se una parte ha uno
schieramento molto diverso dall’altra.

Quindi puo succedere anche su cose piu frivole come:

e giardinaggio biologico contro l'uso di fertilizzanti
chimici

e i cani sono animali che dovrebbero vivere in casa
contro il fatto che invece dovrebbero stare fuori

¢ |a lotta che comporta la disoccupazione contro i diritti
del benessere economico

e i giovani sono maleducati e i giovani si divertono

4.9 Fornire opinioni durante le conversazioni per
incoraggiare i clienti a parlare e I'importanza di
confermare che si & compreso cid6 che il
cliente ha detto

I Rif: Dispensa 69.4.9

Ricordare che la reputazione che hanno i
parrucchieri/barbieri sulle chiacchiere, ma allo stesso
tempo ricordare che essi sono dei buoni comunicatori.
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Ricordare anche ai candidati che &€ comune credere che
il parrucchiere/barbiere siano in una posizione di potere,
mentre il cliente crede di non averne.

Talvolta questi sentimenti si hanno dal fatto che il cliente
€ seduto e il parrucchiere lo sovrasta. Cid € faciimente
superabile, particolarmente durante il consulto,
effettuandolo da seduti e vicino al cliente.

Comunicare ai candidati che €& particolarmente
importante che, durante il consulto, lasciano al cliente
I'opportunita di dare il suo contributo.

Chiedere ai candidati come dare

un’opportunita al cliente di intervenire

Le risposte dovrebbero includere:

e consentire tempo sufficiente all'inizio del consulto per
permettere al cliente di esprimere i suoi desideri in
merito

e lasciare delle pause durante la conversazione col
cliente

o fare delle domande al cliente
lasciare tempo sufficiente al cliente per fare delle
domande

o controllare che il cliente abbia capito cid che & stato
detto

Confermare la comprensione di cio che ha detto il
cliente

Comunicare al candidato che & importante confermare
cido che dice il cliente. Alcuni clienti sanno esprimere
meglio di altri cid che desiderano. Inoltre, alcuni clienti
semplicemente non sanno cosa vogliono e possono
avere bisogno di un grande aiuto e supporto durante il
consulto.

La conferma ¢ vitale per le seguenti ragioni:

e accertare che i desideri dei clienti vengano soddisfatti
e accertare che il candidato interpreti le istruzioni del
cliente prima di iniziare il trattamento e il servizio
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Ricordare ai candidati che devono chiedere conferma al
cliente di cid che egli ha detto durante l'intero servizio, per
assicurarsi che mentre si progredisce verso il risultato
finale, s’incontrino le aspettative del cliente.

Chiedere ai candidati come possono

accertarsi che abbiano capito i desideri del
cliente

Le risposte possono includere:

e usare una varieta di tecniche per formulare domande:
aperte, chiuse, investigative

o ripetere cid che il cliente ha detto

e mostrare fisicamente al cliente qual’é la massa di
capelli che verra tagliata

e usare aiuti visivi come, libri stilistici e cartelle colore

Completare la scheda di controllo del
candidato per la sessione 4 per verificare
I’'apprendimento del candidato
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Comunicazione

Scheda di controllo del candidato

DOMANDE

RISPOSTE

1.

Dare la definizione di
comunicazione efficace

una

1.

Una definizione simile a:

e & dare e ricevere informazioni. E
anche comprendere e assicurarsi
che sia compreso

2. Nominare almeno tre diversi tipi di 2. Qualsiasi delle seguenti:
comunicazione e scritta
e non verbale
e verbale
e immagini
e multimedia
3. Quali sono le probabili 3. Sono:
conseguenze derivanti dal violare e violare la legge sulla privacy
le regole di riservatezza del e perdita di clientela
salone?  perdita nel business
e perdita della reputazione del
salone
4. Nominare almeno sei modi per 4. Qualsiasi sei dei seguenti:
mostrare che si sta ascoltando |l e stabilire un contatto visivo diretto
cliente con chi parla
e sorridere ma non sogghignare
e gesticolare con le mani aperte
e annuire per mostrare che si sta
ascoltando
e ripetere cid che viene detto per
ribadire la comprensione delle
informazioni
e fare domande per mostrare
interesse in cid che linterlocutore
comunica
e rispondere con un linguaggio
appropriato alle domande di chi ci
parla
e tenere una giusta distanza, non
invadente, con chi si sta parlando
5. Indicare come si  stabilisce 5. Deve includere:

l'intenzione di chi ci sta parlando

e guardare il linguaggio del corpo

e ascoltare cid che viene detto

e ascoltare il tono di voce

e confermare che il linguaggio del
corpo e che il tono di voce siano
adeguati
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Comunicazione

Sommario del formatore
4.1. L’importanza di una comunicazione efficace

Ricordare ai candidati la definizione di una
comunicazione efficace &

“Dare e ricevere informazioni; e anche Ia
comprensione e la conferma che si & capito cio che
ci viene detto”.

Ripetere che per comunicazione si intende:

e scritta lettere, appunti, contratti, orario e
progetti

e non verbale espressioni visivi, gesti, linguaggio
del corpo

e verbale tono e volume della voce, velocita
del discorso,

e immagini fotografie, riviste, video e immagini

¢ multimedia televisione, radio, giornali, poster,

volantini, internet e intranet

Ricapitolare altri modi per cui una comunicazione
efficace & importante:

tenere conto delle differenze culturali, quando si vuole
fare una buona impressione, usare una gestualita
appropriata.

4.2. L’importanza della riservatezza e cosa potrebbe
accadere se non venisse mantenuta

Ricordare che nella Sessione 1, si € affrontato il
seguente argomento:

le conseguenze derivanti dalla violazione delle regole
sulla riservatezza del salone:

Violare la legge sulla privacy
Perdita di clientela

Perdita nel business

Perdita della reputazione del salone
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43. Come usare un vocabolario vario ed
espressioni adatte allo scopo
4.4. Come adattarsi alle diverse situazioni

Ricordare ai candidati che le differenze nella varieta della
clientela determineranno il tipo e il livello del vocabolario
da usare.

Ripetere che & necessario avere un vocabolario vario per:

e Presentare un argomento
e Esprimere idee e opinioni
e Scambiare informazioni

Ricapitolare i risultati dell’Attivita G9.4.2.

4.5. Come mostrare che si sta ascoltando con
attenzione e rispondere in modo pertinente

Ricordare ai candidati cosa occorre mostrare per far
capire che stanno ascoltando attentamente:

stabilire un contatto visivo diretto con chi parla

sorridere ma non sogghignare

gesticolare con le mani aperte

annuire per mostrare che si sta ascoltando

ripetere cid che viene detto per ribadire la

comprensione delle informazioni

e fare domande per mostrare interesse in cid che
l'interlocutore

e rispondere con un linguaggio appropriato alle
domande di chi ci parla

e tenere una giusta distanza, non invadente, con chi si

sta parlando

4.6. Come identificare le intenzioni di chi parla

Ripetere che si possono identificare le intenzioni di chi

parla:

e Osservando il linguaggio del corpo

e Ascoltando cid che si dice

e Ascoltando il tono con cui viene detto

e Confermando in tono adeguato tramite il linguaggio

del corpo
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4.7. Come far proseguire la discussione

Ricordare ai candidati il delicato equilibrio che serve per
lasciare al cliente il tempo di parlare, accertandosi che
vengano pero rispettati gli appuntamenti.

4.8. Come e quando partecipare alle discussioni
con il cliente

Ripetere I'importanza di riconoscere cio che si puo dire
al cliente.

Ricordare ai candidati pud nascere un conflitto anche su
argomenti mondani, se una delle due parti ha punti di
vista fortemente in opposizione.

4.9. Fornire opinioni durante le conversazioni per
incoraggiare i clienti a parlare e I'importanza
di confermare che si & compreso cio che il
cliente ha detto

Ripetere che [l'apertura di una conversazione pud
avvenire:

e lasciando un tempo sufficiente all’inizio del consulto
per lasciare al cliente la possibilita di esprimere cid
che desidera

e lasciando delle pause durante la conversazione col
cliente

e ponendo domande al cliente

e lasciando un tempo sufficiente per rispondere alle
domande

e lasciando un tempo sufficiente al cliente per fare
delle domande

e controllando che il cliente abbia capito cid che gli si
dice

Ribadire che per confermare che il cliente abbia capito, i
candidati dovrebbero accertarsi di:

e usare una quantita di tecniche per formulare
domande: chiuse, aperte e investigative

o ripetere cio che il cliente ha detto loro

e mostrare fisicamente al cliente quanti capelli
verranno tagliati

e usare aiuti visivi come libri stilistici e schede colore.

© Copyright 2012 Habia — Tutti i diritti sono riservati

| a b I a® -
hair and beauty industry authority

Pagina 79 di 80




Guida per I'ilnsegnante (LSP)

Livello 3

Note

© Copyright 2012 Habia — Tutti i diritti sono riservati

G9.UN31G21  EelEl
Sessione 4.

Opportunita sulle capacita chiave/principali

Si presentera l'opportunita di promuovere discussioni
quando si trattera:

G9.4.2 L’attivita per presentare un argomento
G9.4.8 Le potenziali aree di conflitto
G9.4.9 Fornire I'opportunita al cliente di parlare
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