LEADLOVERS 2026

A agenda lotou.
A margem ainda
tem buracos.

Marketing digital para
sal6es de beleza:
descoberta, agenda,
recorréncia e margem.
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https://brasilgeo.ai/leadlovers2026/

LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. A CENA QUE ABRE O GUIA

TERCA-FEIRA - 14H10

O sabado lota. A terca ainda custa aluguel.

Renata vé duas auséncias, trés conversas sem resposta e uma campanha que trouxe movimento sem registrar
quais clientes chegaram. A agenda mostra horarios; ainda ndo explica demanda, comparecimento, retorno
nem margem.

Bia conhece gostos, restri¢des e historias de cada cliente. Caio
conhece cliques, custo e conversas. O que um sabe raramente
chega ao sistema do outro no momento da decisao.

O trio conecta busca local, Instagram, WhatsApp, agenda,
atendimento e caixa. Cada contato passa a preservar origem,
servico, profissional, horario, permissdo e préoximo passo.

O objetivo deixa de ser preencher qualquer cadeira. A operagdo
procura ocupacao saudavel, comparecimento, experiéncia
consistente, reagendamento e margem por servico.

A PERGUNTA CENTRAL

Qual acéo ajuda a cliente agora e melhora a ocupacdo sem destruir preco, confianca ou rotina da equipe?
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. TESE OPERACIONAL

MARKETING E PARTE DA PRESTAGAO DE SERVICO

Sete estacoes formam a receita recorrente

A jornada comeca antes do direct e continua depois do espelho. O sistema reconhece intencdo, agenda com
contexto, entrega experiéncia e transforma o proximo encontro em decisdo explicita.

6 7

Descoberta Conversa Experiéncia Retorno Indicacao

Ser Mostrar Entender Combinar Cumprir Reagendar Facilitar
encontrado método, servico, profissional, promessa e conforme recomendagdo
pela resultado e momento e duracéo e registrar cicloe com
necessidade confianca. restri¢do. condicéo. contexto. preferéncia. consentimento.
certa.

A mensagem so0 cria valor quando a agenda, a equipe e 0 caixa conseguem cumprir a promessa.
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS.

20 E-BOOKS + 15 PLAYLISTS + 104 EPISODIOS CATALOGADOS

MAPA DE SINTESE

Uma biblioteca, sete sistemas para o salao

Os materiais do portal foram reorganizados por decisdes que alteram descoberta, agenda, experiéncia,

retorno e margem.

Posicionamento local

Marca, entidade, prova, reputacdo e portfélio.

Conversa e agenda

WhatsApp, qualificagdo, capacidade e confirmacao.

Personalizacao

Preferéncias, automacao, agente e handoff humano.

Geracao de demanda

Busca, GEO, conteldo, Instagram e midia paga.

Experiéncia e recorréncia

Atendimento, pds-servico, retorno e indicagao.

Economia

Eventos, atribuicdo, ocupacao, ticket e margem.

Governanca

Papéis, privacidade, seguranca, TCO e reversao.

PROCEDENCIA

A sintese combina principios do acervo com a realidade de um negécio local baseado em tempo, confianca, capacidade profissional

e recorréncia.
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. BIBLIOTECA DE E-BOOKS

BIBLIOTECA DE E-BOOKS

Os 20 e-books da sintese

Automacao, marca, aquisicdo, conteudo, canais, medicdo e estratégia aplicados a um negdcio local de
recorréncia.

O carrinho abriu. A automagao néao. WhatsApp que atende, qualifica e vende
A marca que nao se contradiz A pessoa mudou. A automagao continuou no passado.
O Reel viralizou. O caixa ndo percebeu. A Garagem Automatica
Glossario que destrava decisdes O funcionario que nunca dorme
A pergunta chega antes do lead Pare o polegar
A conta que ninguém conferiu Sua marca no ar
Newsletter que da vontade de abrir Rastreie sem enlouquecer
Outbound sem perseguir lead

O pedido chegou. A margem n&o veio junto.

Vocé aparece. A resposta cita outra fonte. E-mail com radar: tracking e analytics em 2026

Trafego pago sem jogar dinheiro pela janela A mensagem chegou. O cuidado ainda ndo comegou.

ABRIR A FONTE NO PORTAL
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. BIBLIOTECA AUDIOVISUAL

BIBLIOTECA AUDIOVISUAL

As 15 playlists e seus 104 episodios
catalogados

Fundamento, aplicagdo e decisdo organizados por jornada do cliente e responsabilidade operacional.

Onboarding do marketing Leadlovers Experimentagdo para conversao
Primeiros 90 dias do cliente E-E-A-T, confianca e provas
GEO e autoridade tematica Entidade, marca e conhecimento
Medicdo de busca sem ruido Reputacdo, comunidade e prova social
Conteldo programético e Digital PR Midia paga e aquisicdo em 2026
Agente de IA no funil comercial

Ferramentas de IA para marketing

Funis de e-mail e WhatsApp que vendem Literacia técnica e governanca

WhatsApp: do disparo ao ciclo de vida

ABRIR A FONTE NO PORTAL
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. MAPA DA OPERACAO

UMA JORNADA, TRES LIVROS-CAIXA

Da intencao local a margem recorrente

Interacdo revela contato, agenda confirma estado e caixa demonstra resultado. As trés leituras se conectam
por pessoa, servico, profissional e origem.

4 6 7

Encontrada Conversou Agendou Confirmou Compareceu Concluiu Reagendou

Busca, mapa, Pedido e Servigo, Condigao Atendimento Servigo e Préximo ciclo
contetido ou contexto duracéo e aceita e realmente receita combinado.
midia. reconhecidos. profissional. horario iniciado. reconciliados.

protegido.

O salao gerencia tempo vendavel. Clique e conversa ajudam a diagnosticar; presenca, conclusédo, margem e retorno
governam a expansao.
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS.

Tres rotas de leitura

O guia foi reescrito para permitir leitura linear e consulta de gestdo. Cada capitulo segue cinco movimentos: entender, calcular, decidir,

executar e auditar; diagnostico e comparagdo alimentam esse percurso.

ROTA 1 - CAIXA E CAPACIDADE

Para quem precisa corrigir margem, agenda e prego primeiro.

ROTA 2 - AQUISICAO E CONVERSAO

Para quem precisa transformar descoberta em presenca confirmada.

ROTA 3 - EXPERIENCIA E RECORRENCIA

Para quem precisa reduzir perda e construir retorno sustentavel.
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CAP. 2 - PORTFOLIO

CAP. 4 - CAPACIDADE

CAP. 1 - POSICAO

CAP. 6 - CONTEUDO
CAP. 8 - WHATSAPP

CAP. 9 - EXPERIENCIA

CAP. 11 - EQUIPE

COMO USAR ESTE MANUAL

CAP. 3 - PRECIFICAGAO

CAP. 12 - PAINEL

CAP. 5 - BUSCA LOCAL

CAP. 7 - MiDIA

CAP. 10 - RECORRENCIA

CAP. 12 - GOVERNANCA
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. SUMARIO VISUAL

Do problema a rotina

Os capitulos 1-12 ocupam as paginas 10-105. Curso aplicado, laboratérios, templates, scorecard e préximos passos completam a
jornada até a pagina 163.

‘ Diagnéstico local e posicionamento que orienta escolhas 10-17
a Portfélio, ficha técnica e menu que a cliente entende 18-25
0 Precificacdo, contribuicdo e valor da cadeira-hora 26-33
0 Capacidade, agenda e prevencao de atrasos e auséncias 34-41
e Descoberta local no Google, SEO e respostas para IA 42-49
0 Contetido e Instagram que ensinam antes de vender 50-57
Q Trafego pago com capacidade, margem e conversa rastreavel 58-65
Q WhatsApp, qualificacao e atendimento que chega a uma decisao 66-73
° Experiéncia, biosseguranca, recuperagao e reputagao 74-81
Q Recorréncia, pds-servico e CRM sem mensagens invasivas 82-89
0 Equipe, Salao Parceiro, metas e incentivos coerentes 90-97
Q Painel de gestédo, governanca de dados e plano de 90 dias 98-105
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

CAPIiTULO 01 - MAPA DA DECISAO

Diagnodstico local e posicionamento que orienta escolhas

Antes de publicar mais, o saldo precisa decidir para quem quer ser lembrado, por qual trabalho e em quais condi¢des consegue entregar
a promessa sem improviso.

Diagnéstico antes da ferramenta

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM Responda com fatos das ultimas oito semanas. Se a equipe ndo consegue
apontar uma fonte, marque como hipétese; hipdtese néo vira orcamento nem
automacao sem teste.

Delimitar uma area de influéncia com dados de
agenda, deslocamento e polos de demanda.

Traduzir pedidos de servico em trabalhos, De quais bairros vieram as clientes presentes nas Ultimas oito
ocasides, receios e critérios de escolha. o semanas?

Escolher uma associacdo de marca que o Que problema ou ocasido elas disseram querer resolver?

ortfélio e a equipe consigam demonstrar. . N
P quip 9 Qual prova apareceu com mais frequéncia antes da reserva?

Validar posicionamento por conversa elegivel, Em quais faixas existe procura compativel com capacidade livre?
presenca, contribuicdo e retorno.

DECISAO QUE ESTE CAPITULO PROTEGE

Que promessa a recep¢do ndo consegue explicar em vinte segundos?

Qual servico atrai atengdo, mas termina em desisténcia ou retrabalho?

INFOGRAFICO 01.1 - MAPA OPERACIONAL

SINAL > FONTE > LIMITE > DECISAO

A leitura operacional conecta diagndstico, fonte e limite antes da ferramenta. Quando surgir muito
alcance e poucas conversas, trate tema amplo ou auséncia de proximo passo como hipotese, execute
responder uma duvida ligada a um servico e periodo em pequena escala e compare conversas
elegiveis por 1.000 pessoas alcancadas com a linha de base. Quando surgir conversas fora do bairro,
trate segmentacao geografica ampla como hipétese, execute cruzar cep/bairro das presengas e
restringir o teste em pequena escala e compare % de conversas dentro da area atendivel com a linha
de base. Quando surgir cliente ndo sabe por que escolheu, trate marca genérica como hipétese,
execute entrevistar novas clientes apds o atendimento em pequena escala e compare motivos
espontaneos que repetem a posicdo com a linha de base. Quando surgir promessa atrai e operagéo
refaz, trate posicdo maior que o processo como hipdtese, execute reduzir promessa ou reforcar
método e avaliagdo em pequena escala e compare refagdes e reclamacdes por servico com a linha de
base. Registre excec¢des, dados ausentes e decisdo reversivel. O capitulo sé esta pronto quando
posicdo pronta: a recepcao explica em 20 segundos, a agenda comporta a promessa e cinco clientes
reconhecem a mesma diferenca sem serem induzidas.

Posicdo pronta: a recepgao explica em 20 segundos, a
agenda comporta a promessa e cinco clientes
reconhecem a mesma diferenca sem serem induzidas.

Fonte-base do capitulo: Sebrae - O que é preciso para montar um saldo de beleza FONTE OFICIAL - ABRIR
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

CAPITULO 01 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 1

Diagnodstico local e posicionamento que orienta escolhas

Antes de publicar mais, o saldo precisa decidir para quem quer ser lembrado, por qual trabalho e em quais condi¢des consegue entregar
a promessa sem improviso.

Comece pela area de influéncia

Um saldo de bairro ndo disputa apenas atencao; disputa deslocamento, confianca e compatibilidade de agenda. Delimite de onde vém
as clientes atuais, quanto tempo aceitam percorrer, quais vias e horarios dificultam a chegada e quais polos geram demanda —
condominios, escolas, escritérios, academias ou comércio. Depois compare procura por servico, dia e periodo. O mapa evita uma
comunicacdo genérica para a cidade inteira e revela oportunidades concretas, como profissionais que trabalham perto e precisam de
manutencao no inicio da manha ou moradoras que valorizam atendimento no meio da tarde.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘de quais bairros vieram as clientes presentes nas Ultimas oito semanas?’ em uma verificagdo com
responsavel, fonte e data. Se aparecer ‘muito alcance e poucas conversas’, trate ‘tema amplo ou auséncia de préximo passo’ como hipétese e confira o
recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel, responder uma ddvida ligada a um servigo e periodo. Compare conversas elegiveis por 1.000 pessoas
alcangadas com a linha de base e registre também o que ndo foi possivel ligar.

Defina o trabalho da cliente

A cliente raramente compra apenas corte, cor ou unha; ela tenta produzir um progresso. Pode querer recuperar praticidade,
preparar-se para um evento, corrigir uma experiéncia anterior, manter identidade profissional ou sentir seguranca para uma mudanca.
Registre as frases usadas nas conversas e agrupe-as por ocasiao, resultado, receio, prazo e critério de escolha. Esse material orienta
pagina, contelido e roteiro de atendimento. Evite prometer resultado técnico antes de avaliagdo: a comunicacdo deve explicar o
método e os limites que o saldo realmente sustenta.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘que problema ou ocasido elas disseram querer resolver?” em uma verificagdo com responsavel, fonte e data.
Se aparecer ‘conversas fora do bairro’, trate 'segmentagdo geografica ampla’ como hipdtese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade
controlavel, cruzar cep/bairro das presengas e restringir o teste. Compare % de conversas dentro da area atendivel com a linha de base e registre
também o que néo foi possivel ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

FACA Escolher uma associagao principal por ciclo FACA Registrar a linguagem real das clientes
FAGCA Declarar condigées e limites FAGCA Testar posicdo em uma rota completa
Fonte-base do capitulo: Sebrae - O que é preciso para montar um saldo de beleza FONTE OFICIAL - ABRIR
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

CAPITULO 01 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 2

Diagnodstico local e posicionamento que orienta escolhas

Antes de publicar mais, o saldo precisa decidir para quem quer ser lembrado, por qual trabalho e em quais condi¢des consegue entregar
a promessa sem improviso.

Escolha uma associacao principal

Especialidade nao significa recusar toda demanda. Significa ter uma associagdo facil de lembrar e provar. Um saldo pode ser
reconhecido por cabelos cacheados com diagndstico, por conveniéncia para manutencdo executiva ou por experiéncia acolhedora para
transformacdes. A posicao precisa aparecer no portfélio, na formacdo da equipe, no tempo reservado, nas imagens e nas avaliages. Se
a promessa so existe na bio e desaparece no atendimento, ela é slogan. Escreva também o que ndo faz, o que exige avaliacdo e quais
resultados ndo podem ser garantidos.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘qual prova apareceu com mais frequéncia antes da reserva?’ em uma verificagdo com responsavel, fonte e
data. Se aparecer ‘cliente ndo sabe por que escolheu’, trate ‘marca genérica’ como hipotese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade
controlavel, entrevistar novas clientes ap6s o atendimento. Compare motivos espontédneos que repetem a posi¢ao com a linha de base e registre
também o que nao foi possivel ligar.

Transforme posicdao em critério

Para cada ideia de campanha, pergunte: atrai o publico escolhido, fortalece a associagdo desejada e cabe na capacidade? Uma
promogao ampla pode encher a agenda e enfraquecer a percepgao de especialidade. Um contetdo técnico pode gerar poucas curtidas
e muitas conversas qualificadas. Use trés evidéncias para revisar a posicdo: termos de busca e perguntas recebidas, motivos declarados
por novas clientes e padrées de retorno. A posicéo fica mais precisa quando a equipe identifica por que foi escolhida — e também por
que algumas pessoas desistiram.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘em quais faixas existe procura compativel com capacidade livre?" em uma verificacdo com responsével, fonte
e data. Se aparecer ‘promessa atrai e operacao refaz’, trate ‘posicdo maior que o processo’ como hipotese e confira o recorte antes de agir. Em uma
unidade controlavel, reduzir promessa ou reforcar método e avaliagdo. Compare refagoes e reclamagoes por servico com a linha de base e registre
também o que néo foi possivel ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

EVITE Tentar falar com a cidade inteira EVITE Confundir curtida com escolha
EVITE Prometer resultado sem avaliagdo EVITE Mudar publico, oferta e canal juntos
Fonte-base do capitulo: Sebrae - O que é preciso para montar um saldo de beleza FONTE OFICIAL - ABRIR
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

CAPITULO 01 - CASO CALCULADO E LEITURA

Diagnodstico local e posicionamento que orienta escolhas

Antes de publicar mais, o saldo precisa decidir para quem quer ser lembrado, por qual trabalho e em quais condi¢des consegue entregar
a promessa sem improviso.

CASO ILUSTRATIVO - TROQUE PELOS DADOS DO SEU SALAO

O Salao Horizonte dizia atender "beleza para todos” e publicava tendéncias desconectadas. Ao entrevistar 18 clientes e revisar 60 conversas,
descobriu duas forcas: profissionais reconhecidas por recuperagdo de cachos e procura de mulheres do entorno por atendimento antes das 9h. A
equipe nao trocou o nome nem excluiu servigos. Criou uma rota clara para diagndstico de cachos, abriu dois blocos matinais e reorganizou Perfil
da Empresa, destaques e respostas do WhatsApp. O ganho esperado deixou de ser alcance abstrato: passou a ser mais conversas compativeis
com esses blocos, maior comparecimento e melhor retorno do servico escolhido.

O QUE REPRESENTA COMO INTERPRETAR

18 entrevistas curtas motivo, receio e critério

60 conversas revisadas linguagem e perda

2 forcas escolhidas especialidade + conveniéncia

30 dias janela do teste sem mudar tudo junto
Como conduzir a pesquisa Como validar a posicao
Selecione clientes novas, recorrentes e inativas. Pergunte o que estava Crie uma pagina ou série editorial para uma associagdo e mantenha servico, janela
acontecendo quando buscaram o saldo, quais alternativas consideraram, o que e roteiro estaveis por quatro semanas. Marque origem e motivo declarado no
quase impediu a reserva, o que confirmou a escolha e o que tornaria o retorno CRM. Observe conversa elegivel, reserva, presenca, contribuicéo e satisfacao
mais facil. Ndo peca opinido genérica sobre “a marca”. Compare respostas com inicial. Se o contetido chama atengao, mas a agenda nao converte, revise prova,
avaliacdes, buscas internas, mensagens e agenda. Escreva padrées com a disponibilidade ou clareza do servico. Se converte e gera retrabalho, a promessa
linguagem das clientes, mas preserve anonimato. O objetivo é encontrar decisdes excede o processo. A posicao s6 avanca quando demanda, experiéncia e
repetidas, ndo colecionar frases bonitas para a campanha. economia contam a mesma histéria.
Fonte-base do capitulo: Sebrae - O que é preciso para montar um saldo de beleza FONTE OFICIAL - ABRIR
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS.

CAPITULO 01 - PROCEDIMENTO OPERACIONAL

MANUAL DE GESTAO PARA

Diagnodstico local e posicionamento que orienta escolhas

SALOES

Antes de publicar mais, o saldo precisa decidir para quem quer ser lembrado, por qual trabalho e em quais condi¢des consegue entregar

a promessa sem improviso.

Procedimento ndo é texto para arquivar: cada etapa tem verbo, responsavel e evidéncia. Adapte papéis a sua equipe, execute em pequena escala e
revise quando a evidéncia ndo aparece.

COMO EXECUTAR

RESPONSAVEL

EVIDENCIA

-

. Mapear

N

. Escutar

w

. Escolher

>

Testar

v

. Instrumentar

o

Conferir

5

Decidir

0

. Padronizar

Liste bairros, tempos de deslocamento, polos proximos e horarios de procura. Cruze
com dia, faixa, servigo e profissional em pelo menos oito semanas de agenda.

Revise perguntas, avaliagdes e desisténcias. Faca entrevistas de dez minutos e registre
ocasido, resultado desejado, receio, alternativa e prova necessaria.

Escreva uma associacao principal, duas evidéncias que a sustentam e trés limites.
Confirme se portfélio, formacao e capacidade tornam a promessa operavel.

Publique uma rota de contetido e atendimento por 30 dias. Meca conversas elegiveis,
presenca e retorno, sem confundir alcance com validagdo da posigéo.

Defina evento, fonte, recorte e linha de base antes de alterar o processo.

Como conduzir a pesquisa: Selecione clientes novas, recorrentes e inativas. Pergunte
o que estava acontecendo quando buscaram o saldo, quais alternativas consideraram,
o que quase impediu a reserva,.

Como validar a posicdo: Crie uma pagina ou série editorial para uma associacao e
mantenha servico, janela e roteiro estaveis por quatro semanas. Marque origem e
motivo declarado.

Atualize ficha, roteiro, treinamento e controle de versdo. Defina quando reabrir a
decisédo.

Fonte-base do capitulo: Sebrae - O que é preciso para montar um saldo de beleza
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Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dados/gestéo

Responsavel da etapa

Direcdo

Dono do processo

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Dicionéario + baseline

Amostra revisada

Decisdo e motivo

SOP publicado

FONTE OFICIAL

- ABRIR
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

CAPITULO 01 - CADERNO DE APLICACAO

Diagnodstico local e posicionamento que orienta escolhas

Antes de publicar mais, o saldo precisa decidir para quem quer ser lembrado, por qual trabalho e em quais condi¢des consegue entregar

a promessa sem improviso.

Quatro falhas que parecem solucao

POR QUE ACONTECE CORRECAO OPERACIONAL

Persona decorativa Perfil inventado sem evidéncia Usar entrevistas, mensagens, avaliacdes e agenda
Especialidade de bio A equipe ndo demonstra método Ligar posicéo a ficha, portfdlio e treinamento
Campanha sem capacidade Marketing ignora horarios reais Publicar unidades vendaveis por servico
Validagéo por vaidade Alcance vira prova de negdcio Exigir presenga, contribuicdo e satisfagao

Roteiros prontos para adaptar

PERGUNTA DE ENTREVISTA DECLARACAO DE POSICAO

Quando vocé decidiu procurar um saldo, o que precisava resolver? O que Para [publico] que busca [progresso], o saldo oferece [servigo/promessa]
comparou antes de escolher e qual informagao Ihe deu seguranca para com [método], comprovado por [evidéncia] e limitado por [condi¢&o].
marcar?

Sprint de sete dias

DIA 1 DIA 2 DIA 3 DIA 4 DIA S5 DIA 6 DIA7

Exportar oito semanas Mapear bairros e
clientes limites rota-piloto equipe

de agenda faixas

CRITERIO DE PRONTO Posicao pronta: a recepgao explica em 20 segundos, a agenda comporta a promessa e cinco clientes reconhecem a mesma diferenca
sem serem induzidas.

Revisar 30 conversas Entrevistar cinco Escrever posicao e Publicar uma Revisar sinais com a

Fonte-base do capitulo: Sebrae - O que é preciso para montar um saldo de beleza FONTE OFICIAL - ABRIR
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. MANUAL DE GESTAO PARA

CAPITULO 01 - TABELA DE DECISAO - CINCO CENARIOS PARA DECIDIR

Diagnodstico local e posicionamento que orienta escolhas

SALOES

Antes de publicar mais, o saldo precisa decidir para quem quer ser lembrado, por qual trabalho e em quais condi¢des consegue entregar
a promessa sem improviso.

Esta pagina treina raciocinio condicional. O mesmo sinal pode ter causas diferentes; por isso, a sequéncia correta é observar, formular uma leitura,
confirmar com dados, agir em pequena escala e comparar a métrica escolhida.

INFOGRAFICO 01.2 - FLUXO DE DECISAO

“ % ST % Acko %

Muito alcance e poucas conversas

Trate “tema amplo ou auséncia de préximo passo” como hipétese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicao e a qualidade da fonte; depois execute
“responder uma duvida ligada a um servigo e periodo” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare conversas elegiveis por 1.000 pessoas
alcancadas com a linha de base. Se o indicador ndo se mover, volte ao diagndstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: De quais
bairros vieram as clientes presentes nas tltimas oito semanas? Registre responsavel, prazo, evidéncia e condicéo de reverséo.

Conversas fora do bairro

Trate “segmentagdo geografica ampla” como hipdtese, ndo como sentenga. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “cruzar
cep/bairro das presencas e restringir o teste” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare % de conversas dentro da area atendivel com a linha de
base. Se o indicador ndo se mover, volte ao diagndstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Que problema ou ocasiéo elas
disseram querer resolver? Registre responsavel, prazo, evidéncia e condicdo de reverséo.

Cliente nao sabe por que escolheu

Trate “marca genérica” como hipétese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “entrevistar novas clientes
apods o atendimento” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare motivos espontaneos que repetem a posicdo com a linha de base. Se o indicador
nao se mover, volte ao diagndstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Qual prova apareceu com mais frequéncia antes da
reserva? Registre responsavel, prazo, evidéncia e condicao de reversao.

Promessa atrai e operacao refaz

Trate “posicao maior que o processo” como hipotese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a defini¢do e a qualidade da fonte; depois execute “reduzir
promessa ou reforcar método e avaliagdo” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare refacoes e reclamagées por servico com a linha de base. Se
o indicador ndo se mover, volte ao diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Em quais faixas existe procura compativel
com capacidade livre? Registre responsavel, prazo, evidéncia e condicdo de reversao.

Terca vazia e sabado saturado

Trate “posicdo sem vinculo com conveniéncia” como hipotese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “criar
proposta para publico capaz de vir na ter¢a” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare minutos presentes na faixa-alvo com a linha de base. Se o
indicador ndo se mover, volte ao diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Que promessa a recep¢do nao consegue
explicar em vinte segundos? Registre responsavel, prazo, evidéncia e condicdo de reversao.

CONTRAPROVA Antes de declarar sucesso, procure um recorte em que a explicacdo deveria falhar. Uma boa decisdo sobrevive a essa comparagdo ou

explicita por que ela ainda nao é possivel.

Fonte-base do capitulo: Sebrae - O que é preciso para montar um saldo de beleza FONTE OFICIAL
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

CAPITULO 01 - AUDITORIA 360° E REGISTRO

Diagnodstico local e posicionamento que orienta escolhas

Antes de publicar mais, o saldo precisa decidir para quem quer ser lembrado, por qual trabalho e em quais condi¢des consegue entregar
a promessa sem improviso.

A auditoria combina evidéncia, execucéo, limite e correcdo. Marque somente o que consegue demonstrar com registro recente. Itens sem prova entram
no backlog; itens de seguranga, privacidade ou confianca interrompem a escala.

EVIDENCIAS A CONFIRMAR EXECUCAO ESPERADA
Confirmar: De quais bairros vieram as clientes presentes nas ultimas Escolher uma associagdo principal por ciclo
oito semanas? D

Registrar a linguagem real das clientes
Confirmar: Que problema ou ocasido elas disseram querer resolver?
Declarar condicdes e limites
Confirmar: Qual prova apareceu com mais frequéncia antes da D
reserva? D Testar posicdo em uma rota completa

Confirmar: Em quais faixas existe procura compativel com
capacidade livre?

O OO O

LIMITES QUE PROTEGEM FALHAS E CORRECOES

Persona decorativa: Usar entrevistas, mensagens, avaliagoes e
agenda

Tentar falar com a cidade inteira

Confundir curtida com escolha
D Especialidade de bio: Ligar posicdo a ficha, portfélio e treinamento
Prometer resultado sem avaliagcdo
Campanha sem capacidade: Publicar unidades vendaveis por servico
Mudar publico, oferta e canal juntos
D Validagdo por vaidade: Exigir presenca, contribuicdo e satisfacdo

04 O

Registro da decisao

FATO OBSERVADO HIPOTESE AGAO/TESTE DONO + PRAZO

Fonte-base do capitulo: Sebrae - O que é preciso para montar um saldo de beleza FONTE OFICIAL - ABRIR
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS.

CAPITULO 02 - MAPA DA DECISAO

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Portfolio, ficha técnica e menu que a cliente entende

O menu precisa traduzir desejo em servico operavel: escopo, duracéo, profissional, consumo, faixa de preco, preparacdo e préximo ciclo

devem compartilhar o mesmo cédigo.

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM

Transformar nomes vagos em unidades de
servico reservaveis e conciliaveis.

Criar ficha técnica com tempo, recurso,
consumo, prego, preparo e ciclo.

Organizar o menu pela decisdo da cliente, ndo
pela estrutura interna.

Controlar versao, adicionais e exce¢des antes da
execugao.

DECISAO QUE ESTE CAPITULO PROTEGE

Ficha pronta: 90% dos atendimentos cabem no nivel
previsto, toda alteragdo é autorizada antes da execucdo
e o caixa recebe o mesmo cédigo reservado.

Fonte-base do capitulo: IBGE/Concla - CNAE 9602-5 e escopo das atividades

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO

Diagnostico antes da ferramenta

Responda com fatos das ultimas oito semanas. Se a equipe ndo consegue
apontar uma fonte, marque como hipétese; hipdtese néo vira orcamento nem
automacao sem teste.

Recepgao, profissional e caixa usam o mesmo cédigo de servigo?
Qual item apresenta maior diferenca entre duragao prevista e real?
Que adicional costuma ser revelado somente na cadeira?

A cliente entende quando pode reservar e quando precisa avaliar?
Qual servico ocupa equipamento ou assistente nao registrado?

Quantas versdes de preco circulam hoje nos canais?

INFOGRAFICO 02.1 - MAPA OPERACIONAL

SINAL > FONTE > LIMITE > DECISAO

A leitura operacional conecta diagndstico, fonte e limite antes da ferramenta. Quando surgir duragédo
varia mais de 30%, trate niveis operacionais misturados como hipdtese, execute amostrar execucdes e
separar complexidades em pequena escala e compare p50 e p90 de minutos por nivel com a linha de
base. Quando surgir adicional frequente no caixa, trate escopo-base incompleto como hipétese,
execute definir inclusao, fator de variagéo e aceite em pequena escala e compare % de alteracoes
autorizadas antes com a linha de base. Quando surgir recepcao chama profissional sempre, trate
menu nao orienta decisdo como hipdtese, execute criar comparagao por objetivo, tempo e condicdo
em pequena escala e compare conversas resolvidas sem retrabalho com a linha de base. Quando
surgir agenda usa nome livre, trate unidade ndo padronizada como hipétese, execute implantar
codigo candnico em agenda e caixa em pequena escala e compare % de atendimentos com cédigo
integro com a linha de base. Registre excecdes, dados ausentes e decisdo reversivel. O capitulo sé esta
pronto quando ficha pronta: 90% dos atendimentos cabem no nivel previsto, toda alteracao é
autorizada antes da execugéo e o caixa recebe o mesmo codigo reservado.

FONTE OFICIAL - ABRIR

18


https://anda.ibge.gov.br/busca-online-cnae.html?classe=96025&tipo=cnae&versao=10&view=classe

LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

CAPITULO 02 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 1

Portfolio, ficha técnica e menu que a cliente entende

O menu precisa traduzir desejo em servico operavel: escopo, duracéo, profissional, consumo, faixa de preco, preparacdo e préximo ciclo
devem compartilhar o mesmo codigo.

Reduza a ambiguidade do catalogo

Nomes criativos podem inspirar, mas ndo podem esconder o que serd entregue. Cada servico deve ter um nome reconhecivel, uma
explicacdo curta do resultado procurado, itens incluidos, limites e situagdes que pedem avaliacdo. Separe servico principal, adicional e
correcdo. “Coloracao completa”, “retoque de raiz” e “correcdo de cor” ocupam tempos, insumos e riscos diferentes; trata-los como uma
Unica opgao contamina preco e agenda. A cliente precisa saber o que pode reservar diretamente e o que depende de diagnostico antes

de receber uma estimativa responsavel.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagao no saldo. Transforme a pergunta ‘recepgao, profissional e caixa usam o mesmo codigo de servigo?’ em uma verificagdo com responsavel, fonte
e data. Se aparecer 'duragdo varia mais de 30%’, trate 'niveis operacionais misturados’ como hipdtese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade
controlavel, amostrar execugdes e separar complexidades. Compare p50 e p90 de minutos por nivel com a linha de base e registre também o que n&o foi
possivel ligar.

Construa a ficha operacional

A ficha técnica liga marketing a cadeira. Registre codigo, profissional habilitada, estacdo, tempo de consulta, preparacgao, aplicagao,
pausa, finalizacdo, higienizacdo e buffer. Acrescente insumos padrao, variagdes que alteram consumo, preco base, faixa possivel,
politica de adicional e cuidados aprovados. Esse documento nao precisa ser exposto integralmente, mas deve orientar site, recepcao,
agenda e caixa. Quando a durac&o real varia muito, crie niveis ou uma etapa de avaliacdo, em vez de vender um quadradinho de
sessenta minutos para qualquer complexidade.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘qual item apresenta maior diferenca entre duragdo prevista e real?” em uma verificagdo com responsavel,
fonte e data. Se aparecer ‘adicional frequente no caixa’, trate ‘escopo-base incompleto’ como hipétese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade
controlavel, definir incluséo, fator de variacao e aceite. Compare % de alteragdes autorizadas antes com a linha de base e registre também o que nao foi
possivel ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

FAGA Cronometrar preparo até liberagdo FAGA Separar servigo, adicional e correcdo
FACA Expor faixa e fatores de variagdo FACA Versionar o menu
Fonte-base do capitulo: IBGE/Concla - CNAE 9602-5 e escopo das atividades FONTE OFICIAL - ABRIR
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

CAPITULO 02 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 2

Portfolio, ficha técnica e menu que a cliente entende

O menu precisa traduzir desejo em servico operavel: escopo, duracéo, profissional, consumo, faixa de preco, preparacdo e préximo ciclo
devem compartilhar o mesmo codigo.

Organize o menu por decisao

Um menu didatico ndo é uma lista infinita. Agrupe por trabalho: manutencéo, transformagao, tratamento, ocasiao e cuidado
complementar. Em cada grupo, ofereca uma porta de entrada clara e explique diferencas que mudam escolha. Comparacdes Uteis
falam de objetivo, tempo, manutencdo e condicdo; evitam declarar que uma técnica é universalmente melhor. Dé a cliente uma rota
para “néo sei qual escolher” que leve a trés perguntas ou a avaliagdo humana. O menu deve reduzir incerteza sem converter a recepgao
em consultério técnico improvisado.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicacao no saldo. Transforme a pergunta ‘que adicional costuma ser revelado somente na cadeira?’ em uma verificagdo com responsavel, fonte e data.
Se aparecer 'recepcao chama profissional sempre’, trate ‘'menu néo orienta decisdo’ como hipétese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade
controlavel, criar comparagdo por objetivo, tempo e condigdo. Compare conversas resolvidas sem retrabalho com a linha de base e registre também o
que nao foi possivel ligar.

Controle versoes e excecoes

Preco, duracdo e disponibilidade mudam. Defina uma fonte candnica e data de vigéncia; site, WhatsApp, agenda e caixa consultam a
mesma versao. Excecao precisa de motivo: comprimento, densidade, correcdo, material adicional ou profissional especifica. A cliente
deve receber explicacdo e autorizar mudanca antes da execucdo. Revise mensalmente diferencas entre tempo previsto e realizado,
consumo padréo e real, adicionais, refacdes e reclamacdes. Se um servico exige excecdo na maioria dos atendimentos, a ficha ou a
forma de venda estéa errada.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘a cliente entende quando pode reservar e quando precisa avaliar?” em uma verificagdo com responsavel,
fonte e data. Se aparecer ‘agenda usa nome livre’, trate ‘'unidade ndo padronizada’ como hipdtese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade
controlavel, implantar codigo canénico em agenda e caixa. Compare % de atendimentos com cddigo integro com a linha de base e registre também o
que néo foi possivel ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

EVITE Vender toda complexidade em um bloco EVITE Usar nome criativo sem explicacdo
EVITE Diagnosticar definitivamente por foto EVITE Alterar valor sem aceite
Fonte-base do capitulo: IBGE/Concla - CNAE 9602-5 e escopo das atividades FONTE OFICIAL - ABRIR
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS.

CAPITULO 02 - CASO CALCULADO E LEITURA

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Portfolio, ficha técnica e menu que a cliente entende

O menu precisa traduzir desejo em servico operavel: escopo, duracéo, profissional, consumo, faixa de preco, preparacdo e préximo ciclo

devem compartilhar o mesmo codigo.

CASO ILUSTRATIVO - TROQUE PELOS DADOS DO SEU SALAO

O Studio Aurora vendia “mechas” em um Unico bloco de trés horas. Em 22 atendimentos, a duragéo variou de 160 a 310 minutos e o consumo
de produto quase dobrou nos casos mais complexos. A recepcao prometia preco fechado, a profissional negociava adicional na cadeira e o
sabado atrasava. A equipe criou avaliacdo breve, trés niveis operacionais e cddigos distintos. A pagina passou a informar finalidade, faixa de
tempo e fatores que alteram a estimativa. A mudanca ndo serviu para cobrar mais indiscriminadamente; serviu para reservar recursos corretos,

explicar diferencas antes do atendimento e comparar margem entre niveis.

O QUE REPRESENTA

COMO INTERPRETAR

22 atendimentos auditados

160-310 minutos observados

3 niveis operacionais

1 fonte menu canénico

A conta do tempo

Meca duragdo desde a preparacéo da estagdo até sua liberagéo, ndo apenas o
contato direto. Separe trabalho da profissional, pausa técnica que ainda bloqueia
recurso, uso de assistente e equipamento compartilhado. Use mediana e percentil
alto, além da média: uma agenda baseada somente na média acumula atraso nos
casos complexos. Depois compare previsdo por nivel com execucdo. A ficha
melhora quando a variagao diminui ou fica explicada por fatores conhecidos — e
ndo quando forga toda cliente a caber no mesmo tempo.

Fonte-base do capitulo: IBGE/Concla - CNAE 9602-5 e escopo das atividades
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previsto x realizado

variagao escondida

tempo e consumo

site, agenda e caixa

A conversa do adicional

O adicional precisa corresponder a escopo ou consumo verificavel, com critério
anterior ao servico. O roteiro deve dizer o que o preco base cobre, quais fatores
podem alterar a estimativa e em que momento a confirmagdo acontece. Registre
valor estimado e valor autorizado. Evite surpreender no caixa ou prometer
avaliacdo visual por foto como diagndstico definitivo. Se a cliente ndo aceitar a
nova condigdo, ofereca alternativa segura, outra etapa ou encerramento
respeitoso. Transparéncia reduz conflito e melhora a qualidade do dado
econdmico.

FONTE OFICIAL - ABRIR
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS.

CAPITULO 02 - PROCEDIMENTO OPERACIONAL

MANUAL DE GESTAO PARA

Portfolio, ficha técnica e menu que a cliente entende

SALOES

O menu precisa traduzir desejo em servico operavel: escopo, duracéo, profissional, consumo, faixa de preco, preparacdo e préximo ciclo
devem compartilhar o mesmo cédigo.

Procedimento n&o é texto para arquivar: cada etapa tem verbo, responsavel e evidéncia. Adapte papéis a sua equipe, execute em pequena escala e
revise quando a evidéncia ndo aparece.

COMO EXECUTAR

RESPONSAVEL

EVIDENCIA

-

. Inventariar

N

. Cronometrar

w

. Fichar

>

Publicar

v

. Instrumentar

o

Conferir

5

Decidir

o

. Padronizar

Exporte o menu atual e marque duplicidades, nomes vagos, adicionais improvisados e
servicos que a recepgao nao consegue explicar sem chamar uma profissional.

Amostre pelo menos dez execugdes de cada servigo prioritario. Registre preparacéo,
trabalho, pausa, finalizacao, limpeza, atraso e recurso compartilhado.

Defina codigo, promessa, incluséo, limite, niveis, duracao, profissional, insumo, faixa
de prego, cuidados e ciclo. Nomeie responsavel pela versao.

Reescreva menu e roteiro com linguagem de decisdo. Teste se cliente, recepcao,
profissional, agenda e caixa reconhecem a mesma unidade.

Defina evento, fonte, recorte e linha de base antes de alterar o processo.

A conta do tempo: Meca duracdo desde a preparagdo da estagdo até sua liberagao,
n&o apenas o contato direto. Separe trabalho da profissional, pausa técnica que ainda
bloqueia.

A conversa do adicional: O adicional precisa corresponder a escopo ou consumo
verificavel, com critério anterior ao servigo. O roteiro deve dizer o que o preco base
cobre,.

Atualize ficha, roteiro, treinamento e controle de versao. Defina quando reabrir a
decisédo.

Fonte-base do capitulo: IBGE/Concla - CNAE 9602-5 e escopo das atividades
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Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dados/gestao

Responsavel da etapa

Direcdo

Dono do processo

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Dicionéario + baseline

Amostra revisada

Decisdo e motivo

SOP publicado

FONTE OFICIAL
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS.

CAPITULO 02 - CADERNO DE APLICAGAO

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Portfolio, ficha técnica e menu que a cliente entende

O menu precisa traduzir desejo em servico operavel: escopo, duracéo, profissional, consumo, faixa de preco, preparacdo e préximo ciclo

devem compartilhar o mesmo codigo.

Quatro falhas que parecem solucao

POR QUE ACONTECE

Mechas é tudo igual Complexidades misturadas

Tempo de cadeira incompleto Pausa e limpeza ignoradas

Menu infinito Catélogo reflete técnica interna

Excegdo virou regra Ficha ndo representa a operacao

Roteiros prontos para adaptar

QUANDO HA VARIAGAO

O valor parte de [faixa] e muda quando [fatores verificaveis]. Antes de
comegar, a profissional confirma técnica, tempo e valor; vocé decide com
todas as condi¢Bes visiveis.

Sprint de sete dias

DIA 1 DIA 2 DIA 3

Inventariar nomes e Marcar duplicidades Cronometrar dez

codigos

CRITERIO DE PRONTO
mesmo codigo reservado.

Fonte-base do capitulo: IBGE/Concla - CNAE 9602-5 e escopo das atividades
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execugdes prioritarios

CORRECAO OPERACIONAL

Criar avaliagdo e niveis operacionais

Medir ocupacéo do recurso ponta a ponta

Agrupar por trabalho e porta de entrada

Recalibrar escopo, nivel e preco

QUANDO A CLIENTE NAO SABE

Para orientar a rota, preciso saber o resultado que busca, o histérico
recente e quanto tempo tem disponivel. Se ainda houver duvida técnica,
marco uma avaliacdo.

DIA S DIA 6 DIA7

Escrever incluséo e Testar menu com

limites

Alinhar agenda e

caixa cinco pessoas

Ficha pronta: 90% dos atendimentos cabem no nivel previsto, toda alteracdo é autorizada antes da execugdo e o caixa recebe o

FONTE OFICIAL - ABRIR
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CAPITULO 02 - TABELA DE DECISAO - CINCO CENARIOS PARA DECIDIR

Portfolio, ficha técnica e menu que a cliente entende

O menu precisa traduzir desejo em servico operavel: escopo, duracéo, profissional, consumo, faixa de preco, preparacdo e préximo ciclo

devem compartilhar o mesmo codigo.

Esta pagina treina raciocinio condicional. O mesmo sinal pode ter causas diferentes; por isso, a sequéncia correta é observar, formular uma leitura,

confirmar com dados, agir em pequena escala e comparar a métrica escolhida.

INFOGRAFICO 02.2 - FLUXO DE DECISAO

“ H ST % Acko % HETRIEA

Duragao varia mais de 30%

Trate "niveis operacionais misturados” como hipétese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicéo e a qualidade da fonte; depois execute

cddigo de servico? Registre responsavel, prazo, evidéncia e condicéo de reverséo.

Adicional frequente no caixa

real? Registre responsavel, prazo, evidéncia e condicado de reversao.

Recepcao chama profissional sempre

na cadeira? Registre responsavel, prazo, evidéncia e condigdo de reversao.

Agenda usa nome livre

quando precisa avaliar? Registre responsavel, prazo, evidéncia e condigdo de reversao.

Preco divergente por canal

“amostrar
execugdes e separar complexidades” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare p50 e p90 de minutos por nivel com a linha de base. Se o
indicador ndo se mover, volte ao diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Recepcao, profissional e caixa usam o mesmo

Trate “escopo-base incompleto” como hipdtese, ndo como sentenga. Confirme o recorte, a defini¢do e a qualidade da fonte; depois execute “definir incluséo,
fator de variacdo e aceite” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare % de alteragdes autorizadas antes com a linha de base. Se o indicador ndo
se mover, volte ao diagndstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Qual item apresenta maior diferenca entre duracéo prevista e

Trate “menu n&o orienta decisdo” como hipdtese, ndo como sentenga. Confirme o recorte, a defini¢do e a qualidade da fonte; depois execute “criar comparagao
por objetivo, tempo e condicdo” em uma unidade controléavel. Registre a versdo e compare conversas resolvidas sem retrabalho com a linha de base. Se o
indicador ndo se mover, volte ao diagnéstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Que adicional costuma ser revelado somente

Trate “unidade ndo padronizada” como hipotese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definigéo e a qualidade da fonte; depois execute “implantar codigo
canoénico em agenda e caixa” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare % de atendimentos com cddigo integro com a linha de base. Se o
indicador ndo se mover, volte ao diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: A cliente entende quando pode reservar e

Trate “sem fonte e vigéncia” como hipdtese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “eleger menu canénico e

rotina de propagagao” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare divergéncias encontradas na auditoria com a linha de base. Se o indicador ndo
se mover, volte ao diagndstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Qual servigo ocupa equipamento ou assistente nao

registrado? Registre responsavel, prazo, evidéncia e condicdo de reversao.

CONTRAPROVA Antes de declarar sucesso, procure um recorte em que a explicacdo deveria falhar. Uma boa decisdo sobrevive a essa comparagdo ou

explicita por que ela ainda nao é possivel.

Fonte-base do capitulo: IBGE/Concla - CNAE 9602-5 e escopo das atividades
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CAPITULO 02 - AUDITORIA 360° E REGISTRO

Portfolio, ficha técnica e menu que a cliente entende

O menu precisa traduzir desejo em servico operavel: escopo, duracéo, profissional, consumo, faixa de preco, preparacdo e préximo ciclo
devem compartilhar o mesmo cédigo.

A auditoria combina evidéncia, execucéo, limite e correcdo. Marque somente o que consegue demonstrar com registro recente. Itens sem prova entram
no backlog; itens de seguranga, privacidade ou confianca interrompem a escala.

EVIDENCIAS A CONFIRMAR EXECUCAO ESPERADA
Confirmar: Recepgao, profissional e caixa usam o mesmo cédigo de Cronometrar preparo até liberacdo
servigo? D

Separar servico, adicional e corregdo
Confirmar: Qual item apresenta maior diferenca entre duracao
prevista e real? D Expor faixa e fatores de variagao

Confirmar: Que adicional costuma ser revelado somente na cadeira? D Versionar o menu

Confirmar: A cliente entende quando pode reservar e quando precisa
avaliar?

00 O O

LIMITES QUE PROTEGEM FALHAS E CORRECOES

D Vender toda complexidade em um bloco Mechas é tudo igual: Criar avaliagéo e niveis operacionais
D Usar nome criativo sem explicacdo Tempo de cadeira incompleto: Medir ocupagao do recurso ponta a
ponta

Diagnosticar definitivamente por foto
Menu infinito: Agrupar por trabalho e porta de entrada

Alterar valor sem aceite
Excegdo virou regra: Recalibrar escopo, nivel e preco

L0 OO

Registro da decisao

FATO OBSERVADO HIPOTESE AGAO/TESTE DONO + PRAZO

Fonte-base do capitulo: IBGE/Concla - CNAE 9602-5 e escopo das atividades FONTE OFICIAL - ABRIR
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CAPITULO 03 - MAPA DA DECISAO

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Precificacao, contribuicao e valor da cadeira-hora

Preco sustentavel nasce do servico real: tempo vendavel, consumo, comissdo ou cota-parte, taxa, impostos, aquisicao, estrutura e

posicionamento entram na decisao.

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM

Calcular contribuicdo por atendimento e por
hora vendavel.

Separar custos variaveis, capacidade e estrutura
o sem confundir faturamento com lucro.

Simular cenarios base, pressionado e favoravel
antes de alterar preco.

Tratar desconto como investimento com
elegibilidade, teto e encerramento.

DECISAO QUE ESTE CAPITULO PROTEGE

Preco pronto: cada servigo prioritario tem contribuicéo
por atendimento e por hora, trés cenarios e regra
documentada para variagdo, adicional e desconto.

Fonte-base do capitulo: Sebrae - Plano de negdcio e planejamento econdémico
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Diagnostico antes da ferramenta

Responda com fatos das ultimas oito semanas. Se a equipe ndo consegue
apontar uma fonte, marque como hipétese; hipdtese néo vira orcamento nem
automacao sem teste.

Quanto sobra depois de produto, repasse, taxa, desconto e aquisi¢do?
Quantos minutos vendaveis o servico realmente ocupa?

Qual servigo fatura muito, mas contribui pouco por hora?

Onde consumo e refacdo superam o padrao?

Qual desconto opera sem objetivo nem data final?

Que custo fixo esta sendo dividido por capacidade irreal de 100%?

INFOGRAFICO 03.1 - MAPA OPERACIONAL

SINAL > FONTE > LIMITE > DECISAO

A leitura operacional conecta diagndstico, fonte e limite antes da ferramenta. Quando surgir tiquete
alto e caixa apertado, trate receita confundida com contribui¢do como hipétese, execute abrir custos
variaveis por cédigo em pequena escala e compare contribuicdo por atendimento com a linha de
base. Quando surgir servico cheio e margem baixa, trate tempo ou consumo subestimado como
hipdtese, execute calcular contribuicdo por hora vendavel em pequena escala e compare r$/hora por
servico e profissional com a linha de base. Quando surgir desconto aumenta reservas, trate pode
haver canibalizacdo como hipotese, execute comparar faixa/grupo sem beneficio em pequena escala e
compare presencas incrementais e margem com a linha de base. Quando surgir preco muda por
profissional, trate regra de variagdo informal como hipétese, execute documentar niveis, adicional e
vigéncia em pequena escala e compare % de vendas no valor autorizado com a linha de base. Registre
excecbes, dados ausentes e decisdo reversivel. O capitulo sé esta pronto quando preco pronto: cada
servico prioritario tem contribui¢do por atendimento e por hora, trés cenarios e regra documentada
para variagao, adicional e desconto.

FONTE OFICIAL - ABRIR
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CAPITULO 03 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 1

Precificacao, contribuicao e valor da cadeira-hora

Preco sustentavel nasce do servico real: tempo vendavel, consumo, comissdo ou cota-parte, taxa, impostos, aquisicao, estrutura e
posicionamento entram na decisao.

Separe receita de contribuicao

Faturamento ndo mostra quanto o servico ajuda a pagar a operagao. Parta do valor efetivamente recebido e retire custos que variam
com aquele atendimento: produto consumido, comissdo ou repasse contratual, taxa de pagamento, desconto, material descartavel e
aquisicdo atribuida quando aplicavel. O restante é contribuicdo, ainda néo lucro. Ela paga aluguel, recepcéo, sistemas, energia minima,
marketing institucional, tributos fixos e remuneracdo do capital. Um servico com tiquete alto pode deixar pouca contribuicado se usa
muito tempo, produto ou retrabalho.

APLICACAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘quanto sobra depois de produto, repasse, taxa, desconto e aquisicdo?’ em uma verificagdo com responsavel,

fonte e data. Se aparecer 'tiquete alto e caixa apertado’, trate 'receita confundida com contribuigdo’ como hipdtese e confira o recorte antes de agir. Em

uma unidade controlavel, abrir custos variaveis por cddigo. Compare contribui¢do por atendimento com a linha de base e registre também o que n&o foi
possivel ligar.

Calcule o minuto vendavel

Some a capacidade mensal real das profissionais e esta¢des, descontando pausas, treinamento, higienizagdo, manutencao e bloqueios
legitimos. Divida os custos fixos que a operagao precisa cobrir pelos minutos vendaveis plausiveis, ndo por uma agenda ideal de 100%.
Esse custo de capacidade ajuda a testar se a contribuicdo por minuto é suficiente. Nao transforme o calculo em rateio contabil perfeito;
use-o como lente comparavel. Servicos que ocupam o mesmo recurso precisam ser avaliados por tempo, risco e efeito na recorréncia.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘quantos minutos vendaveis o servico realmente ocupa?’ em uma verificagdo com responsavel, fonte e data.
Se aparecer ‘servico cheio e margem baixa’, trate ‘tempo ou consumo subestimado’ como hipotese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade
controlavel, calcular contribuicdo por hora vendavel. Compare r$/hora por servigo e profissional com a linha de base e registre também o que n&o foi
possivel ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

FAGA Usar valor recebido FAGA Medir minutos reais
FAGCA Registrar beneficio como custo FAGCA Revisar preco com escopo
Fonte-base do capitulo: Sebrae - Plano de negdcio e planejamento econdémico FONTE OFICIAL - ABRIR
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CAPITULO 03 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 2

Precificacao, contribuicao e valor da cadeira-hora

Preco sustentavel nasce do servico real: tempo vendavel, consumo, comissdo ou cota-parte, taxa, impostos, aquisicao, estrutura e
posicionamento entram na decisao.

Trabalhe com cenarios

Preco ndo deve depender de uma Unica estimativa. Monte cenario base, pressionado e favoravel para duragdo, consumo e desconto.
No pressionado, inclua atraso, maior uso de produto ou midia mais cara. Defina uma contribuicdo minima por atendimento e por hora.
Se 0 mercado n&o aceita o preco necessario, ha quatro alavancas antes do desconto permanente: redesenhar escopo, reduzir
desperdicio, melhorar mix e prova de valor, ou retirar o servigo. Copiar concorrente ignora estrutura, contrato, eficiéncia e posicao
diferentes.

APLICACAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘qual servico fatura muito, mas contribui pouco por hora?” em uma verificagdo com responsavel, fonte e data.
Se aparecer ‘desconto aumenta reservas', trate ‘pode haver canibalizagdo’ como hipdtese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel,
comparar faixa/grupo sem beneficio. Compare presencas incrementais e margem com a linha de base e registre também o que n&o foi possivel ligar.

Desconto é investimento com teto

Todo beneficio precisa de objetivo, publico, capacidade, custo e regra de encerramento. Dar 20% em uma faixa ja cheia destroi
contribuicdo sem criar presenca incremental. Para periodo ocioso, prefira beneficio de baixo custo marginal, combinacdo compativel,
crédito condicionado a préxima visita ou conveniéncia. Calcule quanto da contribuicdo sera cedida e quantas presencas adicionais sdo
necessarias para compensar. A equipe deve saber quem é elegivel e o caixa precisa registrar o motivo; caso contrario, desconto vira
prego informal.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘onde consumo e refacdo superam o padrdo?’ em uma verificacdo com responsavel, fonte e data. Se aparecer
‘preco muda por profissional’, trate ‘regra de variagdo informal’ como hipétese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel,
documentar niveis, adicional e vigéncia. Compare % de vendas no valor autorizado com a linha de base e registre também o que nao foi possivel ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

EVITE Copiar concorrente EVITE Ratear pela agenda ideal
EVITE Olhar s6 percentual de desconto EVITE Escalar sem reconciliar presenca
Fonte-base do capitulo: Sebrae - Plano de negdcio e planejamento econdémico FONTE OFICIAL - ABRIR
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CAPITULO 03 - CASO CALCULADO E LEITURA

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Precificacao, contribuicao e valor da cadeira-hora

Preco sustentavel nasce do servico real: tempo vendavel, consumo, comissdo ou cota-parte, taxa, impostos, aquisicao, estrutura e

posicionamento entram na decisao.

CASO ILUSTRATIVO - TROQUE PELOS DADOS DO SEU SALAO

Considere um tratamento vendido por R$ 240 e reservado por 100 minutos. No exemplo didatico, produto custa R$ 42, repasse R$ 72, taxa R$
7,20, descartaveis R$ 4,80 e midia R$ 18. A contribuicdo apos aquisicdo é R$ 96, ou R$ 57,60 por hora vendavel. Com 15% de desconto, ela cai
para R$ 60 e R$ 36 por hora — reducdo de 37,5% da contribuicdo, embora a receita caia apenas 15%. O exemplo ndo define preco de mercado;
mostra por que a decisdo deve olhar a sobra e o tempo, ndo apenas o valor na tabela.

O QUE REPRESENTA

COMO INTERPRETAR

R$ 240 receita recebida
R$ 144 custos variaveis
R$ 96 contribuicdo
R$ 60 com 15% off

Ponto de equilibrio do beneficio

Se o beneficio reduz R$ 36 de contribuicdo por atendimento e a campanha gera
oito presengas, R$ 288 foram investidos além da midia. Para justificar, parte das
presencas precisa ser incremental e produzir contribuicdo futura ou ocupar
capacidade que expiraria vazia. Compare um periodo sem a¢do ou um grupo
semelhante e acompanhe retorno concluido, ndo sé reagendamento. Se clientes
que ja viriam recebem o desconto, ha canibalizagdo. Registre o custo do beneficio
como investimento, para que ele ndo desapareca dentro da receita bruta.

Fonte-base do capitulo: Sebrae - Plano de negdcio e planejamento econdémico
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antes das deducdes

produto, repasse, taxa, midia

R$ 57,60/h

37,5% menos contribuicdo

Revisao mensal de preco

Escolha os servigos que concentram receita, horas e reclamagdes. Compare preco
recebido, duragdo, consumo, repasse, taxa, desconto, refacdo e contribuicdo.
Investigue desvios por nivel, profissional e dia antes de alterar tabela. Ajuste de
preco pode exigir mudanca de escopo, comunicagéo e treinamento; fazer apenas
o numero subir mantém a mesma ambiguidade. Defina vigéncia, tratamento de
reservas antigas e como comunicar. O objetivo é preservar relagdo e capacidade
de entrega, néo transformar toda revisdo em campanha de urgéncia.

FONTE OFICIAL - ABRIR
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CAPITULO 03 - PROCEDIMENTO OPERACIONAL

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Precificacao, contribuicao e valor da cadeira-hora

Preco sustentavel nasce do servico real: tempo vendavel, consumo, comissdo ou cota-parte, taxa, impostos, aquisicao, estrutura e
posicionamento entram na decisao.

Procedimento n&o é texto para arquivar: cada etapa tem verbo, responsavel e evidéncia. Adapte papéis a sua equipe, execute em pequena escala e
revise quando a evidéncia ndo aparece.

-

. Capturar

N

. Calcular

w

. Comparar

>

Decidir

v

. Instrumentar

o

Conferir

5

Decidir

o

. Padronizar

COMO EXECUTAR

Por 30 dias, registre valor recebido, desconto, produto, descartavel, repasse, taxa,
midia e minutos reais por cédigo de servico.

Contribuicdo = receita recebida menos custos variaveis. Contribui¢do/hora =
contribuicao dividida pelos minutos vendaveis e multiplicada por 60.

Monte cenérios base, pressionado e favoravel. Identifique servicos com tiquete
atraente, mas pouca sobra por hora ou muita refagao.

Redesenhe escopo, preco, duracdo ou mix. Documente contribuicdo minima e limite
de desconto; revise novamente apos quatro semanas.

Defina evento, fonte, recorte e linha de base antes de alterar o processo.

Ponto de equilibrio do beneficio: Se o beneficio reduz R$ 36 de contribuicdo por
atendimento e a campanha gera oito presencas, R$ 288 foram investidos além da
midia. Para.

Revisdo mensal de prego: Escolha os servicos que concentram receita, horas e
reclamagdes. Compare preco recebido, duragdo, consumo, repasse, taxa, desconto,
refagdo e contribuigdo. Investigue desvios por nivel,.

Atualize ficha, roteiro, treinamento e controle de versao. Defina quando reabrir a
decisédo.
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RESPONSAVEL

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dados/gestao

Responsavel da etapa

Direcdo

Dono do processo

EVIDENCIA

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Dicionéario + baseline

Amostra revisada

Decisdo e motivo

SOP publicado
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CAPITULO 03 - CADERNO DE APLICAGAO

Precificacao, contribuicao e valor da cadeira-hora

Preco sustentavel nasce do servico real: tempo vendavel, consumo, comissdo ou cota-parte, taxa, impostos, aquisicao, estrutura e
posicionamento entram na decisao.

Quatro falhas que parecem solucao

POR QUE ACONTECE CORREGAO OPERACIONAL

Margem de guardanapo Custos omitidos Criar ficha econémica por codigo

Desconto invisivel Beneficio some na receita Registrar motivo e contribuicdo cedida
Preco sem tempo Cadeira-hora nao calculada Comparar contribuicao por minuto vendavel
Reajuste sem método S6 o niimero muda Rever escopo, prova, comunicagéo e vigéncia

Roteiros prontos para adaptar

EXPLICACAO DE PRECO REGRA INTERNA
O valor inclui [escopo], [tempo] e [cuidados]. Se a avaliagdo indicar [fator], Nenhum desconto entra sem publico, periodo, quantidade, contribui¢ao
apresentamos a diferenca antes de comegar e vocé escolhe como seguir. minima, motivo no caixa e data de encerramento. Excegéo exige

responsavel identificado.

Sprint de sete dias

DIA 1 DIA 3 DIA 4 DIA S5 DIA 6 DIA7

Escolher cinco

Medir minutos reais Calcular contribuicdo Montar trés cenarios Definir piso e teto de Revisar decisdes com

servicos variaveis

desconto financeiro

CRITERIO DE PRONTO Preco pronto: cada servigo prioritario tem contribui¢do por atendimento e por hora, trés cenarios e regra documentada para variagao,
adicional e desconto.
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CAPITULO 03 - TABELA DE DECISAO - CINCO CENARIOS PARA DECIDIR

Precificacao, contribuicao e valor da cadeira-hora

Preco sustentavel nasce do servico real: tempo vendavel, consumo, comissdo ou cota-parte, taxa, impostos, aquisicao, estrutura e
posicionamento entram na decisao.

Esta pagina treina raciocinio condicional. O mesmo sinal pode ter causas diferentes; por isso, a sequéncia correta é observar, formular uma leitura,
confirmar com dados, agir em pequena escala e comparar a métrica escolhida.

INFOGRAFICO 03.2 - FLUXO DE DECISAO

“ % ST % Acko %

Tiquete alto e caixa apertado

Trate “receita confundida com contribuicdo” como hipdtese, ndo como sentenga. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “abrir
custos variaveis por codigo” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare contribui¢do por atendimento com a linha de base. Se o indicador nao se
mover, volte ao diagnéstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Quanto sobra depois de produto, repasse, taxa, desconto e
aquisicao? Registre responsavel, prazo, evidéncia e condicdo de reverséo.

Servigo cheio e margem baixa

Trate “tempo ou consumo subestimado” como hipotese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “calcular
contribuicao por hora vendavel” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare r$/hora por servigo e profissional com a linha de base. Se o indicador
nao se mover, volte ao diagndstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Quantos minutos vendaveis o servico realmente ocupa?
Registre responsavel, prazo, evidéncia e condicao de reversao.

Desconto aumenta reservas

Trate “pode haver canibalizagdo” como hipétese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “comparar
faixa/grupo sem beneficio” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare presencas incrementais e margem com a linha de base. Se o indicador ndo
se mover, volte ao diagndstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Qual servigo fatura muito, mas contribui pouco por hora?
Registre responsavel, prazo, evidéncia e condicao de reversao.

Preco muda por profissional

Trate “regra de variacdo informal” como hipétese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “documentar niveis,
adicional e vigéncia” em uma unidade controlavel. Registre a versdao e compare % de vendas no valor autorizado com a linha de base. Se o indicador nao se
mover, volte ao diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Onde consumo e refagdo superam o padrao? Registre
responsavel, prazo, evidéncia e condigdo de reversao.

Campanha rentavel na plataforma

Trate “receita ndo reconciliada” como hipétese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “ligar midia, presenca
e financeiro” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare cac por cliente presente e contribuicdo com a linha de base. Se o indicador ndo se mover,
volte ao diagnoéstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Qual desconto opera sem objetivo nem data final? Registre
responsavel, prazo, evidéncia e condicdo de reversao.

CONTRAPROVA Antes de declarar sucesso, procure um recorte em que a explicacdo deveria falhar. Uma boa decisdo sobrevive a essa comparagdo ou
explicita por que ela ainda nao é possivel.
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

CAPITULO 03 - AUDITORIA 360° E REGISTRO

Precificacao, contribuicao e valor da cadeira-hora

Preco sustentavel nasce do servico real: tempo vendavel, consumo, comissdo ou cota-parte, taxa, impostos, aquisicao, estrutura e
posicionamento entram na decisao.

A auditoria combina evidéncia, execucéo, limite e correcdo. Marque somente o que consegue demonstrar com registro recente. Itens sem prova entram
no backlog; itens de seguranga, privacidade ou confianca interrompem a escala.

EVIDENCIAS A CONFIRMAR EXECUCAO ESPERADA
Confirmar: Quanto sobra depois de produto, repasse, taxa, desconto Usar valor recebido
e aquisigdo?
Medir minutos reais
Confirmar: Quantos minutos vendaveis o servigo realmente ocupa? D

Registrar beneficio como custo
Confirmar: Qual servigo fatura muito, mas contribui pouco por hora? D
Revisar preco com escopo
Confirmar: Onde consumo e refagdo superam o padrao? D

Qoo o

LIMITES QUE PROTEGEM FALHAS E CORRECOES
D Copiar concorrente D Margem de guardanapo: Criar ficha econémica por cédigo

Ratear pela agenda ideal D Desconto invisivel: Registrar motivo e contribuigdo cedida

Olhar s6 percentual de desconto Preco sem tempo: Comparar contribui¢do por minuto vendavel
D Escalar sem reconciliar presenca D Reajuste sem método: Rever escopo, prova, comunicacao e vigéncia

Registro da decisao

FATO OBSERVADO HIPOTESE AGAO/TESTE DONO + PRAZO
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS.

CAPITULO 04 - MAPA DA DECISAO

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Capacidade, agenda e prevencao de atrasos e auséncias

Agenda ¢é inventario perecivel. Vender bem significa combinar servico, profissional, estacdo, duracéo, preparagao, buffer e probabilidade

de presenca.

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM

Converter a agenda em inventario de minutos,
profissionais e recursos compativeis.

Distinguir capacidade bruta, bloqueios
legitimos, vendavel, reservada e presente.

a vaga com antecedéncia.

Investigar atraso e auséncia por causa, faixa,
servico e origem.

° Criar confirmacdo que muda estado e recupera

DECISAO QUE ESTE CAPITULO PROTEGE

Agenda pronta: capacidade é publicada em unidades
compativeis, 90% das reservas tém estado explicito e
atraso/no-show sdo analisados por causa e faixa.

Fonte-base do capitulo: Sebrae - Atendimento de exceléncia em sales
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Diagnostico antes da ferramenta

Responda com fatos das ultimas oito semanas. Se a equipe ndo consegue
apontar uma fonte, marque como hipétese; hipdtese néo vira orcamento nem
automacao sem teste.

Quantos minutos realmente podem ser vendidos por faixa?
Qual recurso compartilhado limita o atendimento?

Quais cddigos mais estouram o tempo previsto?

A mensagem entregue é confundida com confirmacgao?
Quando uma vaga nao confirmada pode ser liberada?

No-show é recortado por cliente nova, servico, origem e antecedéncia?

INFOGRAFICO 04.1 - MAPA OPERACIONAL

SINAL > FONTE > LIMITE > DECISAO

A leitura operacional conecta diagnostico, fonte e limite antes da ferramenta. Quando surgir atraso
cresce ao longo do dia, trate buffers ou durages insuficientes como hipotese, execute analisar p90 e
sequéncia dos servicos em pequena escala e compare atraso mediano e p90 por faixa com a linha de
base. Quando surgir profissional livre, agenda bloqueada, trate recurso compartilhado esgotado como
hipétese, execute modelar lavatério, estacdo e equipamento em pequena escala e compare minutos
vendaveis por recurso com a linha de base. Quando surgir confirmacdo sem resposta, trate entrega
tratada como aceite como hipdtese, execute exigir agdo confirmo ou alterar em pequena escala e
compare % com estado explicito com a linha de base. Quando surgir vaga expira vazia, trate liberagao
tardia e lista sem critério como hipotese, execute criar prazo e lista de espera compativel em pequena
escala e compare minutos recuperados com a linha de base. Registre excecdes, dados ausentes e
decisdo reversivel. O capitulo so esta pronto quando agenda pronta: capacidade é publicada em
unidades compativeis, 90% das reservas tém estado explicito e atraso/no-show sao analisados por
causa e faixa.

FONTE OFICIAL - ABRIR
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

CAPIiTULO 04 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 1

Capacidade, agenda e prevencao de atrasos e auséncias

Agenda é inventario perecivel. Vender bem significa combinar servico, profissional, estacdo, duragdo, preparacdo, buffer e probabilidade
de presenca.

Modele capacidade em minutos

Quadradinhos livres ndo sdo capacidade. Para cada faixa, some minutos de profissionais e recursos compativeis com o servico; retire
pausas, preparacao, esterilizacdo, manutencao, treinamento e bloqueios reais. Inclua buffer onde a variacdo é frequente. Uma
profissional pode estar livre enquanto o Unico lavatério estd ocupado, ou uma cadeira pode estar vaga sem profissional habilitada. O
inventario vendavel deve ser consultavel por servico, nivel, profissional e periodo. Marketing sé oferece o que existe depois dessas
restricoes.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicacao no saldo. Transforme a pergunta ‘quantos minutos realmente podem ser vendidos por faixa?’ em uma verificagdo com responsavel, fonte e
data. Se aparecer ‘atraso cresce ao longo do dia’, trate ‘buffers ou duracées insuficientes’ como hipétese e confira o recorte antes de agir. Em uma
unidade controlavel, analisar p90 e sequéncia dos servicos. Compare atraso mediano e p90 por faixa com a linha de base e registre também o que néo
foi possivel ligar.

Enxergue a variabilidade

Use dados reais para comparar duragdo prevista e realizada. Calcule mediana e percentil alto por cédigo e profissional; avalie causas de
estouro, como avaliagdo longa, atraso de cliente, excesso de encaixe, produto ndo preparado ou servico vendido no nivel errado. Buffer
nado deve esconder processo ruim indefinidamente. Corrija causa repetida e preserve margem para exce¢des honestas. Uma agenda
que opera no limite absoluto parece eficiente até o primeiro atraso; depois contamina espera, qualidade, intervalo da equipe e
avaliacoes.

APLICACAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘qual recurso compartilhado limita o atendimento?’ em uma verificagdo com responsavel, fonte e data. Se
aparecer 'profissional livre, agenda bloqueada’, trate ‘recurso compartilhado esgotado’ como hipdtese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade
controlavel, modelar lavatorio, estacdo e equipamento. Compare minutos vendaveis por recurso com a linha de base e registre também o que néo foi
possivel ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

FACA Modelar recursos restritivos FAGCA Usar mediana e percentil alto
FACA Facilitar remarcagéo FACA Pausar midia antes do limite
Fonte-base do capitulo: Sebrae - Atendimento de exceléncia em sales FONTE OFICIAL - ABRIR
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

CAPITULO 04 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 2

Capacidade, agenda e prevencao de atrasos e auséncias

Agenda é inventario perecivel. Vender bem significa combinar servico, profissional, estacdo, duragdo, preparacdo, buffer e probabilidade
de presenca.

Confirmacao é uma decisao

A cadéncia deve resumir servico, data, hora, duracdo aproximada, local, preparo e politica de alteracdo. Peca uma agdo simples:
confirmar ou alterar. Resposta muda o estado; mensagem entregue ndo confirma presenca. Defina quando a vaga pode ser liberada e
como a equipe trata casos especiais. Apds confirmacdo, suprima lembretes redundantes. Alteracdo antecipada é recuperacéo de
capacidade, ndo fracasso. A comunicacdo precisa facilitar um “ndo consigo” antes que o horario expire vazio.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘quais codigos mais estouram o tempo previsto?’ em uma verificagdo com responsavel, fonte e data. Se
aparecer 'confirmacdo sem resposta’, trate ‘entrega tratada como aceite’ como hipdtese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel,
exigir acao confirmo ou alterar. Compare % com estado explicito com a linha de base e registre também o que n&o foi possivel ligar.

Trate no-show por causa

Separe auséncia confirmada, ndo confirmada, erro do saldo, emergéncia, problema de transporte e insatisfacdo. A taxa geral orienta
pouco sem origem, antecedéncia, servico e cliente nova ou recorrente. Use politica clara e proporcional, revisada para o contexto
juridico e comercial do negdcio. Sinal ou cobranca nao substituem boa confirmacao e facilidade de remarcacdo. Observe também
falsos ganhos: reduzir no-show pressionando demais pode aumentar cancelamento, reclamacéo ou evasao.

APLICACAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘a mensagem entregue é confundida com confirmacdo?’ em uma verificagdo com responsavel, fonte e data.
Se aparecer ‘vaga expira vazia', trate ‘liberacdo tardia e lista sem critério’ como hipétese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel,
criar prazo e lista de espera compativel. Compare minutos recuperados com a linha de base e registre também o que néo foi possivel ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

EVITE Contar quadradinhos EVITE Operar a 100% sem buffer
EVITE Disparar lembrete apds resposta EVITE Punir sem entender causa
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS.

CAPITULO 04 - CASO CALCULADO E LEITURA

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Capacidade, agenda e prevencao de atrasos e auséncias

Agenda ¢é inventario perecivel. Vender bem significa combinar servico, profissional, estacdo, duracéo, preparagao, buffer e probabilidade

de presenca.

CASO ILUSTRATIVO - TROQUE PELOS DADOS DO SEU SALAO

Na terca das 13h as 17h, duas profissionais oferecem 480 minutos brutos. O saldo reserva 40 minutos para pausas e 40 para higienizagdo e
transicdes; restam 400. O mix planejado usa dois tratamentos de 100 minutos, dois cortes de 70 e um buffer adicional de 60 para variacdo e
encaixe seguro. A campanha recebe cinco unidades vendaveis, ndo oito horarios de uma hora. Quando quatro séo reservadas, o fluxo reduz
investimento e mantém uma unidade para remarcacdo. O painel mede minutos atendidos sobre vendaveis e atraso mediano, ndo apenas

percentual de quadradinhos preenchidos.

O QUE REPRESENTA

COMO INTERPRETAR

480 min capacidade bruta
80 min pausa e transicao
400 min capacidade vendavel
5 unidades mix oferecido

Mapa semanal de calor

Construa uma matriz por dia e faixa com minutos vendaveis, reservados,
confirmados, atendidos e perdidos. Recorte por servigo e profissional. Use pelo
menos oito semanas para ndo tomar feriado ou evento como padrao. Vermelho
pode significar saturagdo, atraso ou auséncia de capacidade para midia; azul pode
significar oportunidade ou horario estruturalmente pouco atraente. A acédo
depende da causa. Nao desloque demanda para uma faixa vazia sem validar se o
publico consegue comparecer e se o mix deixa contribuicdo adequada.

Fonte-base do capitulo: Sebrae - Atendimento de exceléncia em sales
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2 x 4 horas

bloqueios legitimos

teto operacional

servicos compativeis

Lista de espera util

A lista deve guardar servico, nivel, periodos aceitaveis, validade e canal
autorizado. Quando surge vaga, ofereca a poucas pessoas compativeis com prazo
explicito, sem criar uma corrida desnecessaria. Ao aceitar, atualize agenda e retire
as demais mensagens. Quem n&o responde continua apenas até a validade
combinada. Meca vagas recuperadas, tempo de resposta e desconforto relatado.
Uma lista infinita sem critérios € uma base de disparo; uma lista operacional é um
mecanismo limitado para capacidade especifica.

FONTE OFICIAL - ABRIR
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS.

CAPITULO 04 - PROCEDIMENTO OPERACIONAL

MANUAL DE GESTAO PARA

Capacidade, agenda e prevencao de atrasos e auséncias

SALOES

Agenda ¢é inventario perecivel. Vender bem significa combinar servico, profissional, estacdo, duracéo, preparagao, buffer e probabilidade

de presenca.

Procedimento n&o é texto para arquivar: cada etapa tem verbo, responsavel e evidéncia. Adapte papéis a sua equipe, execute em pequena escala e
revise quando a evidéncia ndo aparece.

COMO EXECUTAR

RESPONSAVEL

EVIDENCIA

-

. Medir

N

. Corrigir

w

. Confirmar

4. Governar

v

. Instrumentar

Ll

Conferir

5

Decidir

o

. Padronizar

Extraia oito semanas. Calcule minutos brutos, bloqueios legitimos, vendaveis,
reservados, confirmados, atendidos e atrasos por servico e faixa.

Revise servicos cuja duragdo real excede a prevista. Ajuste nivel, preparacao, buffer ou
processo antes de apertar mais a agenda.

Implante estados reservado, confirmado, alterar, cancelado, ausente e concluido.
Cada resposta encerra mensagens incompativeis.

Campanhas consultam unidades vendaveis e pausam antes do limite. A reunido
semanal escolhe uma faixa e uma causa para testar.

Defina evento, fonte, recorte e linha de base antes de alterar o processo.

Mapa semanal de calor: Construa uma matriz por dia e faixa com minutos vendaveis,
reservados, confirmados, atendidos e perdidos. Recorte por servico e profissional. Use
pelo menos oito.

Lista de espera util: A lista deve guardar servico, nivel, periodos aceitaveis, validade e
canal autorizado. Quando surge vaga, ofereca a poucas pessoas compativeis com
prazo explicito, sem.

Atualize ficha, roteiro, treinamento e controle de versao. Defina quando reabrir a
decisédo.

Fonte-base do capitulo: Sebrae - Atendimento de exceléncia em sales
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Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dados/gestao

Responsavel da etapa

Direcdo

Dono do processo

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Dicionéario + baseline

Amostra revisada

Decisdo e motivo

SOP publicado

FONTE OFICIAL
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS.

CAPITULO 04 - CADERNO DE APLICAGAO

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Capacidade, agenda e prevencao de atrasos e auséncias

Agenda ¢é inventario perecivel. Vender bem significa combinar servico, profissional, estacdo, duracéo, preparagao, buffer e probabilidade

de presenca.

Quatro falhas que parecem solucao

POR QUE ACONTECE

CORREGAO OPERACIONAL

Agenda Tetris Encaixe ignora variacao

Capacidade fantasma Pausa/equipamento omitidos

Lista de espera spam Sem servico e validade

No-show agregado Causas diferentes misturadas

Roteiros prontos para adaptar

CONFIRMAGCAO

Seu [servigo] esta reservado para [data/hora], duragdo aproximada
[tempo]. Responda CONFIRMO ou ALTERAR até [prazo]; assim
protegemos ou liberamos o horério.

Sprint de sete dias

DIA 1 DIA 2 DIA 3

Calcular minutos
brutos

Exportar oito semanas

Marcar bloqueios

legitimos

CRITERIO DE PRONTO
analisados por causa e faixa.

Fonte-base do capitulo: Sebrae - Atendimento de exceléncia em sales
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Reservar nivel e buffer compativeis

Calcular minutos por recurso

Guardar preferéncia e prazo especificos

Classificar origem, estado e antecedéncia

VAGA LIBERADA

Abriu um horario para [servigo] em [data/hora]. Posso reservar para vocé
até [prazo]. Se ndo servir, sua preferéncia continua valida até [data].

DIA 4 DIA S5 DIA 6 DIA 7

Definir estados de
confirmagao

Comparar previsto e
realizado

Escolher uma faixa
para piloto

Montar lista
compativel

Agenda pronta: capacidade é publicada em unidades compativeis, 90% das reservas tém estado explicito e atraso/no-show sao

FONTE OFICIAL - ABRIR
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

CAPITULO 04 - TABELA DE DECISAO - CINCO CENARIOS PARA DECIDIR

Capacidade, agenda e prevencao de atrasos e auséncias

Agenda é inventario perecivel. Vender bem significa combinar servico, profissional, estacdo, duragdo, preparacdo, buffer e probabilidade
de presenca.

Esta pagina treina raciocinio condicional. O mesmo sinal pode ter causas diferentes; por isso, a sequéncia correta é observar, formular uma leitura,
confirmar com dados, agir em pequena escala e comparar a métrica escolhida.

INFOGRAFICO 04.2 - FLUXO DE DECISAO

Atraso cresce ao longo do dia

Trate "buffers ou duracées insuficientes” como hipdtese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “analisar p90
e sequéncia dos servi¢os” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare atraso mediano e p90 por faixa com a linha de base. Se o indicador néo se
mover, volte ao diagndstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Quantos minutos realmente podem ser vendidos por faixa?
Registre responsavel, prazo, evidéncia e condicao de reversao.

Profissional livre, agenda bloqueada

Trate “recurso compartilhado esgotado” como hipdtese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “modelar
lavatorio, estagdo e equipamento” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare minutos vendaveis por recurso com a linha de base. Se o indicador
nao se mover, volte ao diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Qual recurso compartilhado limita o atendimento?
Registre responsavel, prazo, evidéncia e condicao de reversao.

Confirmacao sem resposta

Trate “entrega tratada como aceite” como hipétese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicao e a qualidade da fonte; depois execute “exigir agao
confirmo ou alterar” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare % com estado explicito com a linha de base. Se o indicador ndo se mover, volte ao
diagnéstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Quais codigos mais estouram o tempo previsto? Registre responsavel, prazo,
evidéncia e condicao de reversao.

Vaga expira vazia

Trate “liberagao tardia e lista sem critério” como hipdtese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “criar prazo
e lista de espera compativel” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare minutos recuperados com a linha de base. Se o indicador ndo se mover,
volte ao diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: A mensagem entregue é confundida com confirmagéo? Registre
responsavel, prazo, evidéncia e condigéo de reversao.

Campanha satura sabado

Trate "midia ndo consulta capacidade” como hipdtese, ndo como sentenga. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “usar unidades
vendaveis por faixa como teto” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare ocupacao e atraso na faixa com a linha de base. Se o indicador néo se
mover, volte ao diagndstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Quando uma vaga nédo confirmada pode ser liberada? Registre
responsavel, prazo, evidéncia e condigdo de reversdo.

CONTRAPROVA Antes de declarar sucesso, procure um recorte em que a explicacdo deveria falhar. Uma boa decisdo sobrevive a essa comparagdo ou
explicita por que ela ainda nao é possivel.
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CAPITULO 04 - AUDITORIA 360° E REGISTRO

Capacidade, agenda e prevencao de atrasos e auséncias

Agenda ¢é inventario perecivel. Vender bem significa combinar servico, profissional, estacdo, duracéo, preparagao, buffer e probabilidade
de presenca.

A auditoria combina evidéncia, execucéo, limite e correcdo. Marque somente o que consegue demonstrar com registro recente. Itens sem prova entram
no backlog; itens de seguranga, privacidade ou confianca interrompem a escala.

EVIDENCIAS A CONFIRMAR EXECUCAO ESPERADA
Confirmar: Quantos minutos realmente podem ser vendidos por Modelar recursos restritivos
faixa? D

Usar mediana e percentil alto
Confirmar: Qual recurso compartilhado limita o atendimento?
Facilitar remarcacéo
Confirmar: Quais codigos mais estouram o tempo previsto? E]
Pausar midia antes do limite
Confirmar: A mensagem entregue é confundida com confirmagéo? D

00 O

LIMITES QUE PROTEGEM FALHAS E CORRECOES

D Contar quadradinhos Agenda Tetris: Reservar nivel e buffer compativeis

E] Operar a 100% sem buffer Capacidade fantasma: Calcular minutos por recurso
E] Disparar lembrete ap6s resposta Lista de espera spam: Guardar preferéncia e prazo especificos

No-show agregado: Classificar origem, estado e antecedéncia

LI

D Punir sem entender causa

Registro da decisao

FATO OBSERVADO HIPOTESE AGAO/TESTE DONO + PRAZO
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CAPITULO 05 - MAPA DA DECISAO

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Descoberta local no Google, SEO e respostas para IA

A presenca local precisa responder com precisdo quem é o saldo, onde atende, quais servicos realiza, por que é confiavel e qual préximo

passo esta realmente disponivel.

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM
Organizar fatos canonicos para Perfil da
Empresa, site, mapas e assistentes de IA.

Mapear intencdo local por servico, problema,
ocasido, profissional e proximidade.

pedir contato.

Medir descoberta por acdo local, conversa,
presenca e atualizacdo de entidade.

e Construir paginas que respondam antes de

DECISAO QUE ESTE CAPITULO PROTEGE

Descoberta pronta: fatos coincidem, trés servicos tém
paginas completas, o perfil é revisado semanalmente e
toda acdo pode chegar a uma presenga identificavel.
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Diagnostico antes da ferramenta

Responda com fatos das ultimas oito semanas. Se a equipe ndo consegue
apontar uma fonte, marque como hipétese; hipdtese néo vira orcamento nem
automacao sem teste.

Nome, endereco, telefone e horario coincidem em todas as
o superficies?
Cada servico prioritario possui pagina ou segdo prépria?

As respostas mostram autoria, condicdo, data e fonte quando
necessario?

Fotos e avaliagbes representam a experiéncia atual?
Perguntas recebidas viram contetido encontravel?

O clique preserva consulta, servico e origem até a conversa?

INFOGRAFICO 05.1 - MAPA OPERACIONAL

SINAL > FONTE > LIMITE > DECISAO

A leitura operacional conecta diagndstico, fonte e limite antes da ferramenta. Quando surgir
impressdes crescem, ligagdes nao, trate informagéo nao resolve intencdo como hipotese, execute
reescrever servico, local, prova e agdo em pequena escala e compare agdes no perfil por consulta com
a linha de base. Quando surgir horario errado aparece, trate entidade sem fonte canénica como
hipétese, execute centralizar fatos e auditar mensalmente em pequena escala e compare divergéncias
por superficie com a linha de base. Quando surgir pagina ranqueia, conversa recomeca, trate origem
nao preservada como hipotese, execute levar servico e consulta ao whatsapp em pequena escala e
compare % de conversas com contexto com a linha de base. Quando surgir ia cita concorrente, trate
contetdo genérico ou sem entidade como hipotese, execute publicar respostas especificas, autorais e
atualizadas em pequena escala e compare consultas cobertas e mengdes verificadas com a linha de
base. Registre excecdes, dados ausentes e decisdo reversivel. O capitulo sé esta pronto quando
descoberta pronta: fatos coincidem, trés servicos tém paginas completas, o perfil é revisado
semanalmente e toda agdo pode chegar a uma presenca identificavel.
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CAPITULO 05 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 1

Descoberta local no Google, SEO e respostas para IA

A presenca local precisa responder com precisdo quem é o saldo, onde atende, quais servigos realiza, por que é confidvel e qual proximo
passo esta realmente disponivel.

Estabeleca a entidade candnica

Nome, categoria, endereco, telefone, horario, area atendida, servigos e links precisam coincidir em Perfil da Empresa, site, Instagram,
agenda e diretdrios relevantes. Escolha uma fonte interna para cada fato e revise excegdes de feriado. Divergéncia ndo é s6 problema
de ranking: faz a cliente chegar no horario errado, telefonar para nimero antigo ou duvidar da operacéo. Para equipe e profissionais,
publique autoria, especialidade e vinculo de forma verdadeira. Ndo acrescente palavras-chave artificiais ao nome comercial nem crie
locais que nédo existem.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicacao no saldo. Transforme a pergunta ‘nome, enderego, telefone e horario coincidem em todas as superficies?” em uma verificagdo com responsavel,
fonte e data. Se aparecer 'impressoes crescem, ligagdes ndo’, trate ‘informacédo nao resolve intengdo’ como hipdtese e confira o recorte antes de agir. Em
uma unidade controlavel, reescrever servico, local, prova e agao. Compare agdes no perfil por consulta com a linha de base e registre também o que néo
foi possivel ligar.

Transforme servico em pagina util

Cada servigo prioritario merece uma pagina que responda intencao local: para quem pode fazer sentido, o que esta incluido, como
funciona a avaliacdo, duracdo ou faixa, cuidados, limites, localizacdo, autoria e como agendar. Escreva uma resposta curta logo no inicio
e aprofunde com perguntas reais. A pagina deve continuar Gtil mesmo que a pessoa ndo marque. Evite dezenas de paginas quase
idénticas trocando apenas o bairro; cobertura local nasce de evidéncia, contexto e presenca real, ndo de multiplicacdo automatica de
texto.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘cada servigo prioritario possui pagina ou segdo propria?” em uma verificagdo com responsavel, fonte e data.
Se aparecer 'horério errado aparece’, trate ‘entidade sem fonte canénica’ como hipotese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel,
centralizar fatos e auditar mensalmente. Compare divergéncias por superficie com a linha de base e registre também o que nao foi possivel ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

FACA Manter fatos canonicos FACA Responder perguntas reais
FAGCA Identificar autoria FAGCA Ligar busca a agenda
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CAPITULO 05 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 2

Descoberta local no Google, SEO e respostas para IA

A presenca local precisa responder com precisdo quem é o saldo, onde atende, quais servigos realiza, por que é confidvel e qual proximo
passo esta realmente disponivel.

Use o Perfil como vitrine operacional

Mantenha categoria principal correta, servicos nomeados como no menu, fotos atuais da fachada e ambiente, links de site e
agendamento, telefone, acessibilidade e horarios especiais. O Google permite coletar e responder avalia¢des; faga isso com rotina e
responsabilidade. A foto deve ajudar reconhecimento ou escolha, ndo apenas decorar. Verifique como o perfil aparece sem estar
conectado e em diferentes consultas. Uma atualizacdo s6 é concluida quando a informacéao publicada foi conferida, ndo quando
alguém clicou em salvar.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘as respostas mostram autoria, condigdo, data e fonte quando necessario?” em uma verificagdo com
responsavel, fonte e data. Se aparecer 'pagina ranqueia, conversa recomega’, trate ‘origem néo preservada’ como hipdtese e confira o recorte antes de
agir. Em uma unidade controlavel, levar servigo e consulta ao whatsapp. Compare % de conversas com contexto com a linha de base e registre também o
que nao foi possivel ligar.

Escreva para busca e sistemas de |IA

Respostas citaveis tém conclusdo clara, contexto, autoria, data e limites. Explique relagdes: qual problema o servi¢o aborda, quem
executa, que avaliacdo antecede a decisdo e quais cuidados séo relevantes. Use titulos que correspondam as perguntas, tabelas simples
e linguagem consistente. IA generativa ndo elimina SEO; aumenta a importancia de fatos verificaveis e entidade coerente. Monitore
mencdes e respostas, mas nao trate aparicdo em uma ferramenta como trafego ou venda. A evidéncia final continua sendo conversa,
presenca e resultado reconciliado.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘fotos e avaliagdes representam a experiéncia atual?” em uma verificagdo com responsavel, fonte e data. Se

aparecer 'ia cita concorrente’, trate ‘contetido genérico ou sem entidade’ como hipétese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel,
publicar respostas especificas, autorais e atualizadas. Compare consultas cobertas e mengdes verificadas com a linha de base e registre também o que
n&o foi possivel ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

EVITE Criar paginas-copia por bairro EVITE Esconder condicdo do servico
EVITE Inventar avaliagdo EVITE Tratar impressdao como receita
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CAPITULO 05 - CASO CALCULADO E LEITURA

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Descoberta local no Google, SEO e respostas para IA

A presenca local precisa responder com precisdo quem é o saldo, onde atende, quais servicos realiza, por que é confiavel e qual préximo

passo esta realmente disponivel.

CASO ILUSTRATIVO - TROQUE PELOS DADOS DO SEU SALAO

O Sal3o iris aparecia para o préprio nome, mas quase nunca para “saldo de cachos perto de mim”. O perfil tinha categoria genérica, horario
desatualizado e poucas fotos identificaveis. O site agrupava todos os servicos numa Unica pagina. Em seis semanas, a equipe alinhou fatos,
publicou uma pagina completa de diagndstico e tratamento, atualizou servicos e fotos, pediu avaliacdes apds atendimentos concluidos e
respondeu duvidas recorrentes. O teste separou impressdes, acoes no perfil, conversas com origem preservada, reservas e presencas. Assim, uma
melhora de visibilidade s seria comemorada se o servigo e a agenda também sustentassem a demanda.

O QUE REPRESENTA

COMO INTERPRETAR

1 fonte canénica
6 campos criticos
1 pagina por intengao real

5 estados da impressédo a presenca

Auditoria de 45 minutos

Abra o Perfil da Empresa, site e Instagram lado a lado. Compare nome, endereco,
telefone, horério, servicos, preco ou faixa quando publicada, equipe, links e rota
de agendamento. Pesquise marca, categoria + bairro e trés servicos em janela
andnima; anote o que aparece, ndo apenas a posicdo. Teste o clique até o
WhatsApp e verifique se a origem chega. Fotografe fachada e acesso como uma
cliente veria. Liste divergéncias por impacto: informacado que impede visita,
informacao que dificulta escolha e oportunidade editorial.
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fatos do negécio

nome, local, hora, contato

n&o por palavra solta

sem pular etapas

Sistema de avaliagoes

Peca avaliagdo depois de experiéncia concluida, sem oferecer recompensa por
nota positiva. Envie link direto e convide a relatar servico, cuidado ou contexto
que deseje compartilhar. Ndo escreva o depoimento pela cliente. Responda
elogios com especificidade sem expor dados; em critica, reconheca, evite discutir
detalhes pessoais em publico e ofereca canal de resolucéo. Classifique temas e
leve recorréncias a operagdo. Avaliagdo é prova e pesquisa: o objetivo ndo é
apagar desconforto, mas aprender e mostrar como o saldo lida com ele.

FONTE OFICIAL - ABRIR

45


https://support.google.com/business/answer/7039811?hl=pt-BR

LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS.

CAPITULO 05 - PROCEDIMENTO OPERACIONAL

MANUAL DE GESTAO PARA

Descoberta local no Google, SEO e respostas para IA

SALOES

A presenca local precisa responder com precisdo quem é o saldo, onde atende, quais servicos realiza, por que é confiavel e qual préximo
passo esta realmente disponivel.

Procedimento n&o é texto para arquivar: cada etapa tem verbo, responsavel e evidéncia. Adapte papéis a sua equipe, execute em pequena escala e
revise quando a evidéncia ndo aparece.

COMO EXECUTAR

RESPONSAVEL

EVIDENCIA

-

N

w

»

v

Ll

5

o

. Alinhar fatos

. Criar paginas

. Operar o perfil

. Medir jornada

. Instrumentar

Conferir

Decidir

. Padronizar

Defina fonte e responsavel para nome, categoria, endereco, telefone, horéarios,
servicos, links, equipe e politicas. Corrija divergéncias de maior risco.

Escolha trés intengdes com demanda e capacidade. Escreva resposta, método,
condicdo, duragao, prova, autoria, local e proximo passo sem duplicacao artificial.

Atualize servigos, fotos, horarios especiais e links. Responda avaliagdes semanalmente
e encaminhe padrées de reclamagéo a reuniao operacional.

Use origem preservada e acompanhe impresséo, acdo no perfil, conversa elegivel,
reserva e presenca. Declare lacunas de atribuicao.

Defina evento, fonte, recorte e linha de base antes de alterar o processo.

Auditoria de 45 minutos: Abra o Perfil da Empresa, site e Instagram lado a lado.
Compare nome, endereco, telefone, horario, servicos, prego ou faixa quando
publicada, equipe, links.

Sistema de avaliacdes: Peca avaliacdo depois de experiéncia concluida, sem oferecer
recompensa por nota positiva. Envie link direto e convide a relatar servico, cuidado ou
contexto que.

Atualize ficha, roteiro, treinamento e controle de versao. Defina quando reabrir a
decisédo.
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Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dados/gestao

Responsavel da etapa

Direcdo

Dono do processo

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Dicionéario + baseline

Amostra revisada

Decisdo e motivo

SOP publicado
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CAPITULO 05 - CADERNO DE APLICAGAO

Descoberta local no Google, SEO e respostas para IA

A presenca local precisa responder com precisdo quem é o saldo, onde atende, quais servicos realiza, por que é confiavel e qual préximo
passo esta realmente disponivel.

Quatro falhas que parecem solucao

POR QUE ACONTECE CORREGAO OPERACIONAL

SEO de lista Pagina sé repete palavras Responder decisao, prova, local e proximo passo
Entidade fragmentada Canais discordam Nomear fonte e responsavel por atualizagdo
GEO sem verificacdo Frases sem fonte ou data Incluir autoria e contexto verificavel

Perfil abandonado Fotos, servigos e horarios vencidos Criar rotina mensal com evidéncia

Roteiros prontos para adaptar

PEDIDO DE AVALIAQAO RESPOSTA A CRITICA
Obrigada por vir hoje. Se quiser, conte no Google como foi sua Sentimos que a experiéncia ndo correspondeu ao combinado. Queremos
experiéncia; seu relato ajuda outras pessoas a entender o servico. [link] entender com cuidado, sem expor detalhes aqui. Fale com

[responsavel/canal].

Sprint de sete dias

DIA 1 DIA 2 DIA 3 DIA 4 DIA S5 DIA 6 DIA7

Auditar fatos Exportar consultas

Escolher cinco Reescrever uma Atualizar perfil e

Testar rota até Registrar linha de

canonicos locais

perguntas pagina imagens

WhatsApp base

CRITERIO DE PRONTO Descoberta pronta: fatos coincidem, trés servicos tém péaginas completas, o perfil é revisado semanalmente e toda agéo pode chegar
a uma presenca identificavel.
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CAPITULO 05 - TABELA DE DECISAO - CINCO CENARIOS PARA DECIDIR

Descoberta local no Google, SEO e respostas para IA

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

A presenca local precisa responder com precisdo quem é o saldo, onde atende, quais servigos realiza, por que é confidvel e qual proximo
passo esta realmente disponivel.

Esta pagina treina raciocinio condicional. O mesmo sinal pode ter causas diferentes; por isso, a sequéncia correta é observar, formular uma leitura,
confirmar com dados, agir em pequena escala e comparar a métrica escolhida.

INFOGRAFICO 05.2 - FLUXO DE DECISAO

Impressoes crescem, ligagoes nao

Trate “informacéo nao resolve intencdo” como hipdtese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicéo e a qualidade da fonte; depois execute “reescrever
servico, local, prova e acao” em uma unidade controlavel. Registre a verséo e compare agdes no perfil por consulta com a linha de base. Se o indicador nao se
mover, volte ao diagndstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Nome, endereco, telefone e horario coincidem em todas as
superficies? Registre responsavel, prazo, evidéncia e condicao de reversao.

Horario errado aparece

Trate “entidade sem fonte candnica” como hipdtese, ndo como sentenga. Confirme o recorte, a defini¢do e a qualidade da fonte; depois execute “centralizar fatos
e auditar mensalmente” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare divergéncias por superficie com a linha de base. Se o indicador ndo se mover,
volte ao diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Cada servico prioritario possui pagina ou secéo propria? Registre
responsavel, prazo, evidéncia e condigdo de reversao.

Pagina ranqueia, conversa recomeca

Trate “origem n&o preservada” como hipdtese, ndao como sentenca. Confirme o recorte, a definicéo e a qualidade da fonte; depois execute “levar servigo e
consulta ao whatsapp” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare % de conversas com contexto com a linha de base. Se o indicador néo se
mover, volte ao diagndstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: As respostas mostram autoria, condigéo, data e fonte quando
necessario? Registre responsavel, prazo, evidéncia e condigdo de reversao.

IA cita concorrente

Trate “contetdo genérico ou sem entidade” como hipotese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definigéo e a qualidade da fonte; depois execute “publicar
respostas especificas, autorais e atualizadas” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare consultas cobertas e mengées verificadas com a linha de
base. Se o indicador ndo se mover, volte ao diagndstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Fotos e avaliagdes representam a
experiéncia atual? Registre responsavel, prazo, evidéncia e condi¢do de reversao.

Avaliacao descreve servico antigo

Trate “prova sem curadoria” como hipdtese, ndo como sentenga. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “atualizar portfélio e
solicitar feedback pos-servico” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare avaliagdes recentes por servico com a linha de base. Se o indicador ndo
se mover, volte ao diagndstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Perguntas recebidas viram contetdo encontravel? Registre
responsavel, prazo, evidéncia e condigdo de reversdo.

CONTRAPROVA Antes de declarar sucesso, procure um recorte em que a explicacdo deveria falhar. Uma boa decisdo sobrevive a essa comparagdo ou

explicita por que ela ainda nao é possivel.
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CAPITULO 05 - AUDITORIA 360° E REGISTRO

Descoberta local no Google, SEO e respostas para IA

A presenca local precisa responder com precisdo quem é o saldo, onde atende, quais servicos realiza, por que é confiavel e qual préximo
passo esta realmente disponivel.

A auditoria combina evidéncia, execucéo, limite e correcdo. Marque somente o que consegue demonstrar com registro recente. Itens sem prova entram
no backlog; itens de seguranga, privacidade ou confianca interrompem a escala.

= _____________________________________|
EVIDENCIAS A CONFIRMAR EXECUGAO ESPERADA

Confirmar: Nome, endereco, telefone e horario coincidem em todas Manter fatos canénicos
as superficies?

Responder perguntas reais
Confirmar: Cada servico prioritario possui pagina ou segao prépria?

Identificar autoria
Confirmar: As respostas mostram autoria, condicdo, data e fonte
quando necessario? D Ligar busca a agenda

Confirmar: Fotos e avaliagBes representam a experiéncia atual?

OO0 O

LIMITES QUE PROTEGEM FALHAS E CORRECOES

I:l Criar paginas-copia por bairro SEO de lista: Responder deciséo, prova, local e proximo passo

D Esconder condicdo do servico Entidade fragmentada: Nomear fonte e responsavel por atualizagao
Inventar avaliagdo D GEO sem verificagdo: Incluir autoria e contexto verificavel

I:l Tratar impressdo como receita I:l Perfil abandonado: Criar rotina mensal com evidéncia

Registro da decisao

FATO OBSERVADO HIPOTESE AGAO/TESTE DONO + PRAZO
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CAPIiTULO 06 - MAPA DA DECISAO

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Conteudo e Instagram que ensinam antes de vender

Conteuldo forte reduz incerteza, mostra método e conduz a uma decisdo compativel com o estagio da cliente — sem depender de

tendéncia vazia ou antes/depois sem contexto.

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM

Transformar duvidas operacionais em séries
editoriais que ensinam e qualificam.

Diferenciar funcdo de Reel, carrossel, Story,
destaque e pagina.

Construir prova com método, condicéo,
autorizacdo e expectativa realista.

Avaliar contetdo por utilidade, conversa
qualificada, presenca e recorréncia.

DECISAO QUE ESTE CAPITULO PROTEGE

Conteldo pronto: cada série resolve uma decisao, possui
autoria e limites, aponta para um destino coerente e
gera perguntas melhores — ndo apenas mais
visualizagdes.

Fonte-base do capitulo: Sebrae - Atendimento e experiéncia como fidelizagao
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Diagnostico antes da ferramenta

Responda com fatos das ultimas oito semanas. Se a equipe ndo consegue
apontar uma fonte, marque como hipétese; hipdtese néo vira orcamento nem
automacao sem teste.

Quantas pegas respondem a uma pergunta recebida de verdade?
O conteldo explica método ou mostra apenas resultado?

Existe destino coerente para cada CTA?

A equipe sabe quais clientes autorizaram imagem e depoimento?
Quais temas geram salvamento e conversa sobre servigo?

O calendario respeita capacidade e sazonalidade?

INFOGRAFICO 06.1 - MAPA OPERACIONAL

SINAL > FONTE > LIMITE > DECISAO

A leitura operacional conecta diagndstico, fonte e limite antes da ferramenta. Quando surgir reel
alcanca, ninguém pergunta, trate peca sem utilidade ou destino como hipdtese, execute responder
uma deciséo e convidar a préoxima pergunta em pequena escala e compare conversas qualificadas por
peca com a linha de base. Quando surgir muitos directs vagos, trate cta amplo como hipétese,
execute usar palavra/servico e pergunta de entrada em pequena escala e compare % de conversas
com intencdo com a linha de base. Quando surgir portfélio cria expectativa irreal, trate sem condicao
ou processo como hipdtese, execute contextualizar caso, método e limites em pequena escala e
compare divergéncia de expectativa com a linha de base. Quando surgir equipe produz todo dia, trate
calendario sem sistema como hipdtese, execute criar quatro filas e reaproveitar nicleo em pequena
escala e compare horas por contetido til com a linha de base. Registre exce¢des, dados ausentes e
deciséo reversivel. O capitulo s6 esta pronto quando contetdo pronto: cada série resolve uma deciséo,
possui autoria e limites, aponta para um destino coerente e gera perguntas melhores — nado apenas
mais visualizagdes.
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CAPITULO 06 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 1

Conteudo e Instagram que ensinam antes de vender

Conteuldo forte reduz incerteza, mostra método e conduz a uma decisdo compativel com o estagio da cliente — sem depender de
tendéncia vazia ou antes/depois sem contexto.

Comece no balcao, nao no audio viral

A pauta mais Util nasce das perguntas, hesitagdes, avaliagdes, corre¢des e cuidados que a equipe ja encontra. Crie quatro filas: davidas
de escolha, explicacdes de método, provas contextualizadas e bastidores que aumentam confianca. Para cada item, registre publico,
estagio, resposta, fonte interna, validade e destino. Uma tendéncia pode ser formato, nunca o raciocinio inteiro. Se o contetddo ndo
muda entendimento, comparacdo ou proxima acao, alcance dificilmente compensa o esforco. Reuna atendimento e profissionais por
30 minutos quinzenais para alimentar o banco.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘quantas pegas respondem a uma pergunta recebida de verdade?’ em uma verificagdo com responséavel, fonte
e data. Se aparecer 'reel alcanga, ninguém pergunta’, trate ‘peca sem utilidade ou destino’ como hipétese e confira o recorte antes de agir. Em uma
unidade controlavel, responder uma decisdo e convidar a préxima pergunta. Compare conversas qualificadas por peca com a linha de base e registre
também o que nao foi possivel ligar.

Ensine a decidir

Conteudo didatico apresenta problema, critério, opcdes, condicdo e limite. Em vez de “cinco motivos para fazer hidratagdo”, explique
como distinguir ressecamento percebido de dano que exige avaliacdo, o que um tratamento pode e ndo pode prometer e como
manutencao influencia resultado. Ndo transforme educacdo em diagndstico remoto. O objetivo é preparar uma conversa melhor. Use
exemplos anonimizados, diagramas de processo e comparacdes justas. Sempre identifique profissional responsavel e data de revisédo
quando a orientacdo puder mudar.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘o contetido explica método ou mostra apenas resultado?’ em uma verificagdo com responsavel, fonte e data.
Se aparecer ‘muitos directs vagos’, trate ‘cta amplo’ como hipétese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel, usar palavra/servio e
pergunta de entrada. Compare % de conversas com intengdo com a linha de base e registre também o que nao foi possivel ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

FACA Ensinar uma decisdo por pega FACA Explicar método
FAGCA Obter autorizagdo FAGCA Reaproveitar nucleo por formato
Fonte-base do capitulo: Sebrae - Atendimento e experiéncia como fidelizagao FONTE OFICIAL - ABRIR
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CAPITULO 06 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 2

Conteudo e Instagram que ensinam antes de vender

Conteuldo forte reduz incerteza, mostra método e conduz a uma decisdo compativel com o estagio da cliente — sem depender de
tendéncia vazia ou antes/depois sem contexto.

Dé funcao a cada formato

Reel demonstra movimento, processo ou transformagdo com contexto. Carrossel organiza critérios e etapas. Stories capturam bastidor,
pergunta e disponibilidade pontual. Destaques mantém servigo, equipe, localizacdo, politicas e prova acessiveis. Legenda deve
completar o visual, ndo repetir uma frase vaga. Cada peca tem um Unico préximo passo: salvar, responder uma pergunta, abrir pagina
ou iniciar conversa. Misturar quatro CTAs transfere a deciséo para a cliente e dificulta medir qual hipotese funcionou.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘existe destino coerente para cada cta? em uma verificagdo com responsavel, fonte e data. Se aparecer
‘portfélio cria expectativa irreal’, trate ‘sem condigdo ou processo’ como hipdtese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel,
contextualizar caso, método e limites. Compare divergéncia de expectativa com a linha de base e registre também o que nao foi possivel ligar.

Construa prova ética

Antes/depois precisa de autorizagdo compativel, condi¢des comparaveis e explicacdo do processo. Declare quando resultado depende
de histérico, manutencédo ou avaliacdo. Nao use imagem cedida para atendimento como autorizagdo automatica para publicidade.
Depoimentos nao devem ser fabricados, recompensados por positividade nem editados a ponto de alterar sentido. Combine portfolio,
método, bastidor, autoria e avaliagdes independentes. Prova forte ndo é uma colecdo de perfeicao; é evidéncia suficiente para a cliente
formar expectativa realista.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta a equipe sabe quais clientes autorizaram imagem e depoimento?’ em uma verificagdo com responsavel, fonte
e data. Se aparecer 'equipe produz todo dia’, trate ‘calendario sem sistema’ como hipétese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel,
criar quatro filas e reaproveitar ntcleo. Compare horas por contetdo Util com a linha de base e registre também o que nao foi possivel ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

EVITE Publicar tendéncia sem destino EVITE Usar antes/depois sem contexto
EVITE Medir s6 seguidores EVITE Produzir sem validade
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CAPITULO 06 - CASO CALCULADO E LEITURA

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Conteudo e Instagram que ensinam antes de vender

Conteuldo forte reduz incerteza, mostra método e conduz a uma decisdo compativel com o estagio da cliente — sem depender de

tendéncia vazia ou antes/depois sem contexto.

CASO ILUSTRATIVO - TROQUE PELOS DADOS DO SEU SALAO

Durante um més, o Studio Linha Clara publicou 20 pegas e obteve alcance crescente, mas apenas nove conversas mencionaram servico. A equipe
classificou as pecas: 12 eram tendéncias sem destino, cinco mostravam resultado sem explicar método e trés respondiam duvidas. No ciclo
seguinte, produziu uma série de oito contetdos sobre manutencgao de cor: escolha, avaliagéo, tempo, custo, cuidados, limites, caso e perguntas.
Cada peca apontava para uma pagina ou pergunta especifica. O painel comparou salvamentos, visitas qualificadas, conversas que preservaram a
origem, reservas e presencas. Menos pecas passaram a ensinar mais e alimentar conversas reconheciveis.

O QUE REPRESENTA

COMO INTERPRETAR

20 pecas iniciais

9 conversas de servico
8 pegas na nova série
5 etapas medidas

Matriz editorial

Nas linhas, coloque trabalhos da cliente: manutengéo, transformagao, ocasiao,
correcdo e confianca. Nas colunas, use pergunta, critério, método, prova, bastidor
e cuidado. Preencha apenas cruzamentos que a equipe consegue sustentar. Cada
pauta recebe promessa de aprendizagem, especialista, evidéncia, formato, CTA e
data de revisao. Planeje séries, ndo posts isolados. Uma série permite aprofundar
sem amontoar tudo em 30 segundos e cria links entre pegas. Reaproveitar
significa adaptar o mesmo nticleo a uma fungéo, nao publicar copia idéntica em
todos os canais.

Fonte-base do capitulo: Sebrae - Atendimento e experiéncia como fidelizagao
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volume sem sistema

origem declarada

uma decisdo por vez

contelido até presenca

Leitura de desempenho

Alcance mostra distribuiao; retencdo sugere atengao; salvamento pode indicar
utilidade; resposta revela interesse; conversa elegivel aproxima decisao; presenca
confirma operagdo. Nenhum niimero substitui o seguinte. Compare pegas da
mesma fungdo e tamanho de audiéncia. Leia comentarios qualitativos e temas das
conversas. Um post com pouco alcance pode ser decisivo para quem ja considera
o servico. Defina métrica principal por peca e uma protecdo, como reclamacéo,
pergunta sem resposta ou agenda saturada. Contetido Util melhora o sistema
mesmo quando ndo vira venda imediata.
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CAPITULO 06 - PROCEDIMENTO OPERACIONAL

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Conteudo e Instagram que ensinam antes de vender

Conteuldo forte reduz incerteza, mostra método e conduz a uma decisdo compativel com o estagio da cliente — sem depender de
tendéncia vazia ou antes/depois sem contexto.

Procedimento n&o é texto para arquivar: cada etapa tem verbo, responsavel e evidéncia. Adapte papéis a sua equipe, execute em pequena escala e
revise quando a evidéncia ndo aparece.

-

Minerar

N

. Desenhar

w

. Produzir

IS

. Aprender

v

. Instrumentar

o

Conferir

5

Decidir

o

. Padronizar

COMO EXECUTAR

Colete 50 perguntas, objecdes, cuidados e elogios de conversas reais. Anonimize,
agrupe por decisdo e confirme respostas com as profissionais responsaveis.

Monte série de quatro a oito pegas com aprendizagem progressiva. Defina funcdo de
cada formato, prova, limite, CTA e destino.

Crie em lote com roteiro, autoria e revisdo. Garanta autorizacdo de imagem e
coeréncia entre visual, legenda, pagina e atendimento.

Marque origem, registre perguntas geradas e compare conversa, reserva e presenca.
Atualize a série conforme duvidas e falhas de compreenséo.

Defina evento, fonte, recorte e linha de base antes de alterar o processo.

Matriz editorial: Nas linhas, coloque trabalhos da cliente: manutencao, transformacéo,
ocasido, correcdo e confianca. Nas colunas, use pergunta, critério, método, prova,
bastidor e cuidado. Preencha apenas.

Leitura de desempenho: Alcance mostra distribuicao; retencdo sugere atencéo;
salvamento pode indicar utilidade; resposta revela interesse; conversa elegivel
aproxima decisao; presenca confirma operagdo. Nenhum nimero substitui o.

Atualize ficha, roteiro, treinamento e controle de versdo. Defina quando reabrir a
decisédo.

Fonte-base do capitulo: Sebrae - Atendimento e experiéncia como fidelizagao
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RESPONSAVEL

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dados/gestéo

Responsavel da etapa

Direcdo

Dono do processo

EVIDENCIA

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Dicionéario + baseline

Amostra revisada

Decisdo e motivo

SOP publicado
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CAPITULO 06 - CADERNO DE APLICAGAO

Conteudo e Instagram que ensinam antes de vender

Conteuldo forte reduz incerteza, mostra método e conduz a uma decisdo compativel com o estagio da cliente — sem depender de
tendéncia vazia ou antes/depois sem contexto.

Quatro falhas que parecem solucao

POR QUE ACONTECE CORREGAO OPERACIONAL

Calendario de datas Pauta sem pergunta da cliente Partir de duvidas, provas, bastidores e ocasides
Resultado magico Processo e limite omitidos Explicar condicdo e manutencao

CTA fale comigo Préximo passo indefinido Vincular agdo a servico e pergunta

Fabrica exausta Cada formato nasce do zero Criar pega-mae e derivagdes

Roteiros prontos para adaptar

ROTEIRO DIDATICO CTA PROPORCIONAL
Vocé pode estar tentando [progresso]. Antes de escolher [servigo], Se essa é sua duvida, veja o guia completo em [pagina]. Se quiser analisar
compare [critérios]. Ele pode ajudar quando [condigdo] e exige avaliagdo seu caso, envie "AVALIACAO” e uma pessoa continua com vocé.

quando [limite].

Sprint de sete dias

DIA 1 DIA 2 DIA 3 DIA 4 DIA S5 DIA 6 DIA7

Reunir 30 perguntas Classificar quatro filas Escolher uma série Produzir peca-mae Derivar Preservar origem no Revisar conversa e

Reel/Story/carrossel CTA presenca

CRITERIO DE PRONTO Contetido pronto: cada série resolve uma deciséo, possui autoria e limites, aponta para um destino coerente e gera perguntas
melhores — ndo apenas mais visualizacdes.
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS.

CAPITULO 06 - TABELA DE DECISAO - CINCO CENARIOS PARA DECIDIR

Conteudo e Instagram que ensinam antes de vender

Conteuldo forte reduz incerteza, mostra método e conduz a uma decisdo compativel com o estagio da cliente — sem depender de
tendéncia vazia ou antes/depois sem contexto.

Esta pagina treina raciocinio condicional. O mesmo sinal pode ter causas diferentes; por isso, a sequéncia correta é observar, formular uma leitura,
confirmar com dados, agir em pequena escala e comparar a métrica escolhida.

INFOGRAFICO 06.2 - FLUXO DE DECISAO

“ % ST % Acko %

Reel alcanga, ninguém pergunta

Trate "peca sem utilidade ou destino” como hipotese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “responder uma
decisdo e convidar a proxima pergunta” em uma unidade controlavel. Registre a verséo e compare conversas qualificadas por peca com a linha de base. Se o
indicador ndo se mover, volte ao diagnéstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Quantas pecas respondem a uma pergunta
recebida de verdade? Registre responsavel, prazo, evidéncia e condicédo de reverséo.

Muitos directs vagos

Trate “cta amplo” como hipdtese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “usar palavra/servico e pergunta de
entrada” em uma unidade controlavel. Registre a verséo e compare % de conversas com intencdo com a linha de base. Se o indicador néo se mover, volte ao
diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: O contetido explica método ou mostra apenas resultado? Registre responsavel,
prazo, evidéncia e condigao de reversao.

Portfélio cria expectativa irreal

Trate “sem condigdo ou processo” como hipdtese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definigéo e a qualidade da fonte; depois execute “contextualizar
caso, método e limites” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare divergéncia de expectativa com a linha de base. Se o indicador ndo se mover,
volte ao diagnoéstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Existe destino coerente para cada CTA? Registre responsavel, prazo,
evidéncia e condicao de reversao.

Equipe produz todo dia

Trate “calendario sem sistema” como hipétese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “criar quatro filas e
reaproveitar nicleo” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare horas por contetido Util com a linha de base. Se o indicador ndo se mover, volte
ao diagndstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: A equipe sabe quais clientes autorizaram imagem e depoimento? Registre
responsavel, prazo, evidéncia e condigdo de reversao.

Conteudo lota faixa saturada

Trate “pauta ignora agenda” como hipotese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “vincular série a servico e
periodo elegivel” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare minutos presentes na faixa-alvo com a linha de base. Se o indicador ndo se mover,
volte ao diagnoéstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Quais temas geram salvamento e conversa sobre servigo? Registre
responsavel, prazo, evidéncia e condicdo de reversao.

CONTRAPROVA Antes de declarar sucesso, procure um recorte em que a explicacdo deveria falhar. Uma boa decisdo sobrevive a essa comparagdo ou

explicita por que ela ainda nao é possivel.
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CAPITULO 06 - AUDITORIA 360° E REGISTRO

Conteudo e Instagram que ensinam antes de vender

Conteuldo forte reduz incerteza, mostra método e conduz a uma decisdo compativel com o estagio da cliente — sem depender de
tendéncia vazia ou antes/depois sem contexto.

A auditoria combina evidéncia, execucéo, limite e correcdo. Marque somente o que consegue demonstrar com registro recente. Itens sem prova entram
no backlog; itens de seguranga, privacidade ou confianca interrompem a escala.

. ____________________________________|
EVIDENCIAS A CONFIRMAR EXECUGAO ESPERADA

Confirmar: Quantas pecas respondem a uma pergunta recebida de Ensinar uma decisdo por pega

verdade?
Explicar método

Confirmar: O contetido explica método ou mostra apenas resultado?

Obter autorizacado
Confirmar: Existe destino coerente para cada CTA? D
D Reaproveitar nlcleo por formato

Confirmar: A equipe sabe quais clientes autorizaram imagem e
depoimento?

Qoo o

LIMITES QUE PROTEGEM FALHAS E CORRECOES

D Publicar tendéncia sem destino D Calendario de datas: Partir de davidas, provas, bastidores e ocasides
D Usar antes/depois sem contexto Resultado magico: Explicar condi¢do e manutengao

D Medir sé seguidores D CTA fale comigo: Vincular agdo a servico e pergunta

D Produzir sem validade D Fébrica exausta: Criar peca-mae e derivagdes

Registro da decisao

FATO OBSERVADO HIPOTESE AGAO/TESTE DONO + PRAZO
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CAPITULO 07 - MAPA DA DECISAO

Trafego pago com capacidade, margem e conversa
rastreavel

Anuncio ndo cria cadeira, profissional nem tempo. O orcamento deve nascer da capacidade incremental e do valor econémico de uma
cliente presente, ndo do custo por lead isolado.

Diagnéstico antes da ferramenta

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM Responda com fatos das ultimas oito semanas. Se a equipe ndo consegue
apontar uma fonte, marque como hipétese; hipdtese nao vira orcamento nem
automacao sem teste.

Escolher servico, faixa e capacidade antes de
comprar atengao.

Construir hipdtese criativa com uma variavel por A campanha sabe quantas unidades vendaveis existem?
rodada.
Criativo, destino e roteiro descrevem o mesmo servigo?

Rastrear anuncio, conversa, reserva,

X - L Qual evento a plataforma otimiza e qual fato ele representa?
confirmacao, presenca e contribuicéo.

Origem sobrevive até agenda e caixa?
Definir teto, pausa e escala com base em
economia reconciliada. CAC usa lead, reserva ou cliente presente?

DECISAO QUE ESTE CAPITULO PROTEGE

Ha regra de pausa por saturacdo, atraso ou margem?

INFOGRAFICO 07.1 - MAPA OPERACIONAL

SINAL > FONTE > LIMITE > DECISAO

A leitura operacional conecta diagnéstico, fonte e limite antes da ferramenta. Quando surgir cpl baixo
e poucas presengas, trate lead ndo representa agenda concluida como hipotese, execute otimizar rota
e reconciliar estados em pequena escala e compare cac por cliente presente com a linha de base.
Quando surgir muitas mensagens repetitivas, trate antncio omite prego/condicao como hipotese,
execute antecipar informagdo que muda escolha em pequena escala e compare % de conversas
elegiveis com a linha de base. Quando surgir agenda lota e atrasa, trate gasto excede capacidade
como hipdtese, execute reduzir entrega pelo inventario vendavel em pequena escala e compare atraso
e ocupagao por faixa com a linha de base. Quando surgir plataforma atribui muita receita, trate evento
ou janela inflados como hipdtese, execute comparar plataforma, agenda e financeiro em pequena
escala e compare receita reconciliada e diferenca com a linha de base. Registre exce¢des, dados
ausentes e deciséo reversivel. O capitulo sé esta pronto quando midia pronta: orcamento deriva de
vagas e cac por presenga, cada conversa preserva origem e a campanha pode ser pausada antes de
comprometer agenda ou margem.

Midia pronta: orcamento deriva de vagas e CAC por
presenca, cada conversa preserva origem e a campanha
pode ser pausada antes de comprometer agenda ou
margem.
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CAPITULO 07 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 1

Trafego pago com capacidade, margem e conversa
rastreavel

Anuncio ndo cria cadeira, profissional nem tempo. O orcamento deve nascer da capacidade incremental e do valor econémico de uma
cliente presente, ndo do custo por lead isolado.

Defina a unidade de compra

Antes da campanha, escolha servico, nivel, profissional, faixa, quantidade de vagas e perfil elegivel. Uma campanha para "o saldo”
mistura inten¢des e torna o atendimento lento. Transforme capacidade em teto de risco: vagas incrementais multiplicadas pelo CAC
maximo por presenca. O CAC maximo deve caber na contribuicdo e considerar retorno com prudéncia; ndo use valor de vida inventado
para justificar perda atual. Exclua clientes ja agendadas, pessoas que pediram saida e periodos saturados.

APLICACAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘a campanha sabe quantas unidades vendaveis existem?’ em uma verificagdo com responsavel, fonte e data.
Se aparecer ‘cpl baixo e poucas presencas’, trate 'lead ndo representa agenda concluida’ como hipdtese e confira o recorte antes de agir. Em uma
unidade controlavel, otimizar rota e reconciliar estados. Compare cac por cliente presente com a linha de base e registre também o que néo foi possivel
ligar.

Faca uma promessa operavel

O criativo precisa declarar trabalho, método, condicéo, local e acdo. Evite preco-isca que sé vale para um nivel raro ou resultado
garantido sem avaliagdo. Demonstre processo e prova com autorizagdo. A pagina ou WhatsApp deve continuar a mesma promessa,
preservando campanha e peca. Se a cliente precisa repetir o anuncio inteiro, a origem se perdeu. Crie trés angulos — ocasido, método
e resultado condicionado — mantendo servico e destino constantes para aprender qual enquadramento melhora a qualidade da
conversa.

APLICACAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘criativo, destino e roteiro descrevem o mesmo servigo?’ em uma verificagdo com responsavel, fonte e data. Se
aparecer ‘muitas mensagens repetitivas’, trate ‘aniincio omite preco/condi¢éo’ como hipdtese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade
controlavel, antecipar informagdo que muda escolha. Compare % de conversas elegiveis com a linha de base e registre também o que néo foi possivel
ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

FACA Definir capacidade e teto FACA Preservar UTM/origem
FACA Usar cliente presente FACA Escalar por margem
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CAPITULO 07 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 2

Trafego pago com capacidade, margem e conversa
rastreavel

Anuncio ndo cria cadeira, profissional nem tempo. O orcamento deve nascer da capacidade incremental e do valor econémico de uma
cliente presente, ndo do custo por lead isolado.

Otimize para estados reais

Clique e conversa iniciada sdo sinais precoces. Registre conversa elegivel, horario oferecido, reserva, confirmacao, presenca, concluséo
e contribuicdo. A plataforma pode otimizar com eventos compativeis quando a arquitetura e o volume permitem, mas o financeiro
continua autoridade sobre receita. Deduplicate eventos e documente janelas. Compare custo por conversa e por presenca; uma
campanha barata que atrai servico errado ou horério impossivel transfere custo para a recepcdo e ndo deve vencer.

APLICACAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘qual evento a plataforma otimiza e qual fato ele representa?’ em uma verificagdo com responsavel, fonte e
data. Se aparecer ‘agenda lota e atrasa’, trate ‘gasto excede capacidade’ como hipdtese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel,
reduzir entrega pelo inventario vendavel. Compare atraso e ocupagdo por faixa com a linha de base e registre também o que néo foi possivel ligar.

Escalone com protecao

Aumente orcamento somente quando ha vagas, atendimento suporta o SLA, presenca e contribuicdo permanecem saudaveis e a
experiéncia ndo deteriora. Defina pausas automaticas ou manuais por capacidade, gasto, frequéncia, baixa elegibilidade, no-show e
atraso. Escala é uma sequéncia de rodadas pequenas. Mudar publico, criativo, oferta e roteiro simultaneamente impede diagnostico.
Documente hipotese e diferenca entre resultado atribuido pela plataforma e resultado conciliado na agenda e no caixa.

APLICACAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘origem sobrevive até agenda e caixa?’ em uma verificagdo com responsavel, fonte e data. Se aparecer
‘plataforma atribui muita receita’, trate ‘evento ou janela inflados’ como hipdtese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel,
comparar plataforma, agenda e financeiro. Compare receita reconciliada e diferenca com a linha de base e registre também o que nao foi possivel ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

EVITE Otimizar sé lead EVITE Mudar tudo no teste
EVITE Rodar oferta sem validade EVITE Ignorar atraso e refagédo
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CAPITULO 07 - CASO CALCULADO E LEITURA

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Trafego pago com capacidade, margem e conversa

rastreavel

Anuncio ndo cria cadeira, profissional nem tempo. O orcamento deve nascer da capacidade incremental e do valor econémico de uma

cliente presente, ndo do custo por lead isolado.

CASO ILUSTRATIVO - TROQUE PELOS DADOS DO SEU SALAO

Ha oito vagas incrementais para tratamento na terca e quarta a tarde. A contribuicdo antes de midia é R$ 88 e o saldo aceita investir no maximo
R$ 26 por cliente presente no teste; o teto inicial é R$ 208. A campanha para WhatsApp gera 25 conversas, 14 elegiveis, nove reservas, sete
confirmagdes e seis presencas. O custo por conversa é R$ 8,32; por presenca, R$ 34,67 — acima do teto. Em vez de comemorar 25 leads, a
equipe revisa qualificacdo, promessa e confirmacéo. O préximo teste mantém publico e servico, altera apenas a primeira pergunta e a clareza do

periodo.

O QUE REPRESENTA

COMO INTERPRETAR

R$ 208 teto de midia
25 conversas

14 elegiveis

6 presencas

Diagnéstico do funil

Conversa nao elegivel aponta promessa ampla, publico inadequado ou auséncia

de informacao. Elegivel sem reserva sugere horario, prego, prova ou atendimento.

Reserva sem confirmacao indica friccdo ou ambiguidade. Confirmacado sem
presenca pede revisdo de antecedéncia, politica e contexto. Presenca com pouca
contribuicdo revela prego, desconto, duragdo ou custo. Identifique a maior perda
absoluta e leia dez casos. S6 depois escolha uma variavel. A melhor otimizagdo
pode estar na agenda ou no WhatsApp, ndo no gerenciador de anuncios.

Fonte-base do capitulo: Meta - Antincios que levam a mensagens
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8 vagas x R$ 26

sinal inicial

servico e faixa

CAC R$ 34,67

Controle de incremento

Quando possivel, preserve regido, periodo ou publico comparavel sem campanha
e acompanhe a mesma métrica. Compare também linha de base de oito semanas,
reconhecendo sazonalidade. Novas clientes, retornos reativados e clientes que ja
marcariam tém valores incrementais diferentes. Pergunte como conheceram o
saldo e mantenha UTMs, mas declare que atribui¢do ndo prova causalidade. O
objetivo é estimar quantas presencas adicionais a agdo gerou com margem, ndo
reivindicar todo atendimento que ocorreu dentro de uma janela.
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CAPITULO 07 - PROCEDIMENTO OPERACIONAL

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Trafego pago com capacidade, margem e conversa

rastreavel

Anuncio ndo cria cadeira, profissional nem tempo. O orcamento deve nascer da capacidade incremental e do valor econémico de uma

cliente presente, ndo do custo por lead isolado.

Procedimento ndo é texto para arquivar: cada etapa tem verbo, responsavel e evidéncia. Adapte papéis a sua equipe, execute em pequena escala e
revise quando a evidéncia nao aparece.

-

. Limitar

N

. Conectar

w

. Conciliar

>

Iterar

(V]

. Instrumentar

o

. Conferir

5]

Decidir

[

. Padronizar

COMO EXECUTAR

Escolha servigo, faixa, vagas e CAC maximo por presenga. Calcule teto da rodada e
exclusdes antes de abrir a plataforma.

Crie anuncio, destino e primeira resposta com a mesma promessa. Preserve
campaign_id, criativo, servico e periodo no CRM.

Ligue conversa, reserva, presenca e caixa por identificador. Leia diariamente
capacidade e semanalmente contribui¢do e qualidade.

Mude uma variavel por rodada, mantenha regra de parada e registre decisdo: manter,
ampliar, corrigir ou interromper.

Defina evento, fonte, recorte e linha de base antes de alterar o processo.

Diagndstico do funil: Conversa néo elegivel aponta promessa ampla, ptblico
inadequado ou auséncia de informacéo. Elegivel sem reserva sugere horério, preco,
prova ou atendimento. Reserva sem confirmagao.

Controle de incremento: Quando possivel, preserve regiao, periodo ou publico
comparavel sem campanha e acompanhe a mesma métrica. Compare também linha
de base de oito semanas, reconhecendo.

Atualize ficha, roteiro, treinamento e controle de versdo. Defina quando reabrir a
deciséo.
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RESPONSAVEL

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dados/gestao

Responsavel da etapa

Direcao

Dono do processo

EVIDENCIA

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Dicionério + baseline

Amostra revisada

Decisdo e motivo

SOP publicado
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CAPITULO 07 - CADERNO DE APLICAGAO

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Trafego pago com capacidade, margem e conversa

rastreavel

Anuncio ndo cria cadeira, profissional nem tempo. O orcamento deve nascer da capacidade incremental e do valor econémico de uma

cliente presente, ndo do custo por lead isolado.

Quatro falhas que parecem solucio

POR QUE ACONTECE

CORREGAO OPERACIONAL

Lead barato, cadeira vazia Métrica termina cedo

Criativo-isca Promessa diverge do servico

Escala automatica Sem teto operacional

ROAS de tela Receita ndo conciliada

Roteiros prontos para adaptar

BRIEF DO ANUNCIO

Servigo [codigo], para [trabalho], disponivel em [faixa/local], com
[método/prova]. Acdo: conversar para confirmar condigao e duas opcdes
reais.

Sprint de sete dias

DIA1 DIA 2

Escolher faixa e Calcular unidades

servico vendaveis

CRITERIO DE PRONTO
de comprometer agenda ou margem.

Fonte-base do capitulo: Meta - Antincios que levam a mensagens
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DIA 3 DIA 4

Definir evento e UTM Criar matriz 3x3

Medir confirmacéo e presenca

Alinhar escopo, condigao e destino

Ligar gasto a unidades vendaveis

Usar caixa e contribuicao

REGRA DE PAUSA

Pausar quando vagas < [n], gasto 2 [teto], elegibilidade < [x%], presenca <
[linha] ou atraso/reclamagao superar [limite].

DIA S5 DIA 6 DIA7

Publicar uma hipotese Reconciliar presenca e Manter, iterar ou

receita pausar

Midia pronta: orgamento deriva de vagas e CAC por presenca, cada conversa preserva origem e a campanha pode ser pausada antes
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CAPITULO 07 - TABELA DE DECISAO - CINCO CENARIOS PARA DECIDIR

Trafego pago com capacidade, margem e conversa
rastreavel

Anuncio ndo cria cadeira, profissional nem tempo. O orcamento deve nascer da capacidade incremental e do valor econémico de uma
cliente presente, ndo do custo por lead isolado.

Esta pagina treina raciocinio condicional. O mesmo sinal pode ter causas diferentes; por isso, a sequéncia correta é observar, formular uma leitura,
confirmar com dados, agir em pequena escala e comparar a métrica escolhida.

INFOGRAFICO 07.2 - FLUXO DE DECISAO

“ ﬁ TR ﬁ Acko ﬁ

CPL baixo e poucas presencas

Trate “lead ndo representa agenda concluida” como hipdtese, ndo como sentenga. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute
“otimizar rota e reconciliar estados” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare cac por cliente presente com a linha de base. Se o indicador nao se
mover, volte ao diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: A campanha sabe quantas unidades vendaveis existem?
Registre responsavel, prazo, evidéncia e condicdo de reversao.

Muitas mensagens repetitivas

Trate "antincio omite prego/condicdo” como hipdtese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “antecipar
informacdo que muda escolha” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare % de conversas elegiveis com a linha de base. Se o indicador nao se
mover, volte ao diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Criativo, destino e roteiro descrevem o mesmo servigo? Registre
responsavel, prazo, evidéncia e condicdo de reversao.

Agenda lota e atrasa

Trate "gasto excede capacidade” como hipotese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicéo e a qualidade da fonte; depois execute “reduzir entrega pelo
inventario vendavel” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare atraso e ocupagéo por faixa com a linha de base. Se o indicador néo se mover,
volte ao diagndstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Qual evento a plataforma otimiza e qual fato ele representa? Registre
responsavel, prazo, evidéncia e condigdo de reversao.

Plataforma atribui muita receita

Trate “evento ou janela inflados” como hipotese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicéo e a qualidade da fonte; depois execute “comparar
plataforma, agenda e financeiro” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare receita reconciliada e diferenga com a linha de base. Se o indicador
nao se mover, volte ao diagndstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Origem sobrevive até agenda e caixa? Registre
responsavel, prazo, evidéncia e condigdo de reversao.

Teste nao ensina

Trate “publico, peca e oferta mudaram” como hipdtese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a defini¢cdo e a qualidade da fonte; depois execute “alterar uma
variavel e registrar versao” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare decisdo possivel ao fim da rodada com a linha de base. Se o indicador ndo
se mover, volte ao diagndstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: CAC usa lead, reserva ou cliente presente? Registre
responsavel, prazo, evidéncia e condigdo de reversao.

CONTRAPROVA Antes de declarar sucesso, procure um recorte em que a explicacdo deveria falhar. Uma boa decisdo sobrevive a essa comparagdo ou
explicita por que ela ainda nao é possivel.
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CAPITULO 07 - AUDITORIA 360° E REGISTRO

Trafego pago com capacidade, margem e conversa
rastreavel

Anuncio ndo cria cadeira, profissional nem tempo. O orcamento deve nascer da capacidade incremental e do valor econémico de uma
cliente presente, ndo do custo por lead isolado.

A auditoria combina evidéncia, execucéo, limite e correcdo. Marque somente o que consegue demonstrar com registro recente. Itens sem prova entram
no backlog; itens de seguranga, privacidade ou confianca interrompem a escala.

EVIDENCIAS A CONFIRMAR EXECUGAO ESPERADA
D Confirmar: A campanha sabe quantas unidades vendaveis existem? D Definir capacidade e teto
D Confirmar: Criativo, destino e roteiro descrevem o mesmo servico? Preservar UTM/origem
Confirmar: Qual evento a plataforma otimiza e qual fato ele Usar cliente presente
D representa? D
Escalar por margem
D Confirmar: Origem sobrevive até agenda e caixa? D

LIMITES QUE PROTEGEM FALHAS E CORRECOES

Otimizar sé lead Lead barato, cadeira vazia: Medir confirmacdo e presenca

Mudar tudo no teste Criativo-isca: Alinhar escopo, condicéo e destino
Rodar oferta sem validade Escala automética: Ligar gasto a unidades vendaveis

Ignorar atraso e refacdo ROAS de tela: Usar caixa e contribuicao

||
|

Registro da decisao

FATO OBSERVADO HIPOTESE AGAO/TESTE DONO + PRAZO
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CAPITULO 08 - MAPA DA DECISAO

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

WhatsApp, qualificacao e atendimento que chega a uma

decisao

Conversa eficiente ndo é resposta automatica veloz; é reducdo progressiva de incerteza, com estados, contexto, duas op¢des reais e

passagem humana quando necessario.

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM

Modelar o WhatsApp como estados de deciséo,
ndo como fila de mensagens.

Qualificar com o minimo de perguntas que
alteram servico, duracdo ou seguranca.

Oferecer horarios reais preservando origem e
contexto.

Transferir exce¢des ao humano com resumo,
urgéncia e pendéncia.

DECISAO QUE ESTE CAPITULO PROTEGE

WhatsApp pronto: toda conversa tem estado, a equipe
Vvé a pendéncia, opgdes sdo reais, handoff leva contexto
e reserva/saida interrompem sequéncias incompativeis.

Fonte-base do capitulo: Google - WhatsApp e mensagens no Perfil da Empresa
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Diagnostico antes da ferramenta

Responda com fatos das ultimas oito semanas. Se a equipe ndo consegue
apontar uma fonte, marque como hipétese; hipdtese nao vira orcamento nem
automacao sem teste.

A primeira resposta reconhece origem e pedido?
Quantas perguntas ndo mudam a préxima agdo?

A equipe oferece horérios que ainda existem?

Quando a automacao deve parar e chamar uma pessoa?
Reserva, confirmagdo e presenga sdo estados distintos?

A cliente consegue alterar, encerrar ou pedir atendimento humano?

INFOGRAFICO 08.1 - MAPA OPERACIONAL

SINAL > FONTE > LIMITE > DECISAO

A leitura operacional conecta diagnostico, fonte e limite antes da ferramenta. Quando surgir tempo de
resposta baixo, conversdo ruim, trate velocidade sem decisdo como hipotese, execute analisar avanco
por estado em pequena escala e compare % que chega a horario oferecido com a linha de base.
Quando surgir cliente repete informacdes, trate handoff sem contexto como hipétese, execute
entregar resumo, origem e pendéncia em pequena escala e compare repeti¢des apds transferéncia
com a linha de base. Quando surgir muitas perguntas, trate roteiro virou interrogatério como
hipotese, execute manter apenas dados que mudam rota em pequena escala e compare perguntas até
proxima agdo com a linha de base. Quando surgir horario prometido ja sumiu, trate agenda
desacoplada como hipotese, execute consultar disponibilidade e usar validade curta em pequena
escala e compare ofertas expiradas com a linha de base. Registre exce¢Ges, dados ausentes e decisdo
reversivel. O capitulo s6 esta pronto quando whatsapp pronto: toda conversa tem estado, a equipe vé
a pendéncia, opgdes sao reais, handoff leva contexto e reserva/saida interrompem sequéncias
incompativeis.

FONTE OFICIAL - ABRIR

66


https://support.google.com/business/answer/3039617?hl=pt-BR

LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

CAPITULO 08 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 1

WhatsApp, qualificacao e atendimento que chega a uma
decisao

Conversa eficiente ndo é resposta automatica veloz; é reducdo progressiva de incerteza, com estados, contexto, duas op¢des reais e
passagem humana quando necessario.

Desenhe estados, nao um texto infinito

Defina solicitado, elegivel, aguardando informacao, op¢des enviadas, reservado, confirmado, transferido, encerrado e saida. Cada
estado tem entrada, acdo permitida, prazo, responsavel e supressdes. A conversa progride quando a cliente responde ou um fato
operacional ocorre; siléncio ndo autoriza repeticéo ilimitada. Separe atendimento ativo de campanhas. Quando ha reserva, reclamacéo,
pedido de pessoa ou descadastro, mensagens incompativeis param em todos os canais. O estado precisa aparecer para a equipe sem
exigir leitura integral do histdrico.

APLICACAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘a primeira resposta reconhece origem e pedido?’ em uma verificagdo com responsavel, fonte e data. Se
aparecer ‘tempo de resposta baixo, conversdo ruim’, trate ‘velocidade sem decisdo’ como hipdtese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade
controlavel, analisar avanco por estado. Compare % que chega a horario oferecido com a linha de base e registre também o que nao foi possivel ligar.

Pergunte apenas o que muda a rota

Comece reconhecendo a origem e o servico. Pergunte resultado procurado, periodo disponivel e preferéncia que altere profissional,
duragdo ou estacdo. Histdrico técnico relevante deve ser tratado no processo apropriado e por pessoa qualificada; WhatsApp nao é
lugar para coletar detalhes excessivos nem emitir diagnostico definitivo. Explique por que pergunta e ofereca saida. Uma boa
qualificagdo é curta porque o portfélio e a capacidade ja estdo organizados, ndo porque ignora risco.

APLICACAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagao no saldo. Transforme a pergunta ‘quantas perguntas ndo mudam a préxima acdo?’ em uma verificagdo com responsavel, fonte e data. Se
aparecer ‘cliente repete informagdes’, trate ‘handoff sem contexto’ como hipotese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel,
entregar resumo, origem e pendéncia. Compare repeti¢des apds transferéncia com a linha de base e registre também o que néo foi possivel ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

FAGA Reconhecer contexto FAGA Perguntar com finalidade
FAGCA Oferecer saida clara FAGCA Registrar mudancas de estado
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CAPITULO 08 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 2

WhatsApp, qualificacao e atendimento que chega a uma
decisao

Conversa eficiente ndo é resposta automatica veloz; é reducdo progressiva de incerteza, com estados, contexto, duas op¢des reais e
passagem humana quando necessario.

Ofereca escolha concreta

Envie duas op¢des reais com servico, profissional quando relevante, data, hora, duracéo, local, preco ou faixa e condicdo de alteracao.
Muitas alternativas aumentam trabalho e escondem a decisao. So reserve quando houver aceite conforme regra. Se a opcéo expirar,
diga isso sem criar urgéncia artificial. Quando nédo ha vaga, ofereca outra faixa ou lista de espera com validade. A cliente ndo deve
descobrir depois que a opgdo era apenas uma consulta informal a agenda.

APLICACAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta a equipe oferece horarios que ainda existem?’ em uma verificacdo com responsavel, fonte e data. Se aparecer
‘muitas perguntas’, trate ‘roteiro virou interrogatério’ como hipétese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel, manter apenas dados
que mudam rota. Compare perguntas até proxima acdo com a linha de base e registre também o que nao foi possivel ligar.

Faca handoff com resumo e autoridade

Transfira divida técnica, reacdo anterior, baixa confianca, conflito, reclamacéo, excecdo de preco ou pedido explicito de pessoa. O
pacote leva identidade confirmada, origem, pedido, respostas, op¢des mostradas e pendéncia. Quem assume apresenta-se e continua
do ponto certo. Depois registra desfecho e novo estado; sem essa volta, o robd pode retomar uma oferta incompativel. A equipe
precisa poder pausar fluxo, corrigir cadastro, separar perfis fundidos e encerrar contato.

APLICACAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘quando a automacédo deve parar e chamar uma pessoa?’ em uma verificagdo com responséavel, fonte e data.
Se aparecer ‘horario prometido ja sumiu’, trate ‘agenda desacoplada’ como hipdtese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel,
consultar disponibilidade e usar validade curta. Compare ofertas expiradas com a linha de base e registre também o que nao foi possivel ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

EVITE Abrir com menu gigante EVITE Pedir dado sem funcao
EVITE Prometer horario estatico EVITE Automatizar excecdo sensivel
Fonte-base do capitulo: Google - WhatsApp e mensagens no Perfil da Empresa FONTE OFICIAL - ABRIR
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CAPITULO 08 - CASO CALCULADO E LEITURA

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

WhatsApp, qualificacao e atendimento que chega a uma

decisao

Conversa eficiente ndo é resposta automatica veloz; é reducdo progressiva de incerteza, com estados, contexto, duas op¢des reais e

passagem humana quando necessario.

CASO ILUSTRATIVO - TROQUE PELOS DADOS DO SEU SALAO

Em uma segunda-feira, chegaram 32 conversas. Antes do redesenho, a equipe via apenas "lead aberto”. Com estados, 21 eram elegiveis, 15
receberam opgdes, dez reservaram, oito confirmaram e sete compareceram. Seis pediam servigo incompativel, cinco ndo tinham faixa disponivel
e quatro precisaram de avaliacdo humana. A maior perda ndo estava no fechamento, mas entre elegivel e opcdes: a agenda demorava a retornar
disponibilidade. A equipe criou consulta rapida de capacidade e SLA de 15 minutos para essa etapa, sem acelerar respostas técnicas que ainda

exigiam profissional.

O QUE REPRESENTA

COMO INTERPRETAR

32 conversas
21 elegiveis
10 reservas
7 presengas

SLA que mede utilidade

Separe tempo até resposta inicial de tempo até primeira resposta util e tempo até
decisdo. Um “oi, ja vamos atender” instantaneo néo resolve quando opgdes levam
duas horas. Mega por horério, fila e tipo de pendéncia. Priorize conversas com
servico e janela proximos, sem abandonar as demais. Automatize recebimento e
coleta minima; mantenha revisdo humana para excegdes. Analise conversas que
excederam SLA e identifique falta de informagdo, autonomia, acesso a agenda ou
escala de equipe. A solugdo pode ser processo, ndo mais mensagens automaticas.

Fonte-base do capitulo: Google - WhatsApp e mensagens no Perfil da Empresa
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entrada total

servico + faixa

aceite registrado

desfecho real

Biblioteca de respostas

Crie respostas aprovadas para escopo, duragdo, faixa de preco, preparacao,
politica, localizacéo e proximos passos. Cada item tem fonte interna, responsavel
e validade. A resposta deve caber no chat, mas pode apontar para pagina
completa. Evite blocos enormes e jargdo técnico. Marque assuntos proibidos para
automagdo e palavras que acionam transferéncia. Revise amostras semanalmente
para detectar respostas desatualizadas, promessas ndo autorizadas e situacdes
recorrentes que merecem nova regra ou contetido.
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CAPITULO 08 - PROCEDIMENTO OPERACIONAL

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

WhatsApp, qualificacao e atendimento que chega a uma

decisao

Conversa eficiente ndo é resposta automatica veloz; é reducdo progressiva de incerteza, com estados, contexto, duas op¢des reais e
passagem humana quando necessario.

Procedimento ndo é texto para arquivar: cada etapa tem verbo, responsével e evidéncia. Adapte papéis a sua equipe, execute em pequena escala e
revise quando a evidéncia ndo aparece.

1. Mapear

2. Integrar

3. Transferir

4. Auditar

5. Instrumentar

6. Conferir

7. Decidir

8. Padronizar

COMO EXECUTAR

Desenhe estados, gatilhos, prazos, responsaveis e mensagens proibidas. Inclua
reserva, reclamacdo, pedido de pessoa, siléncio e saida.

Conecte origem, interesse e agenda. A primeira resposta confirma contexto; a opgao
enviada ja considera duracdo e recurso.

Defina assuntos e confianga minima para handoff. Entregue resumo estruturado e
exija que o desfecho retorne ao estado.

Revise 20 conversas por semana: tempo Util, repeticdo, promessa, opgao real,
supressao, transferéncia e resultado até presenca.

Defina evento, fonte, recorte e linha de base antes de alterar o processo.

SLA que mede utilidade: Separe tempo até resposta inicial de tempo até primeira
resposta Util e tempo até decisdo. Um “oi, j4 vamos atender” instantaneo néo resolve
quando.

Biblioteca de respostas: Crie respostas aprovadas para escopo, duracao, faixa de
preco, preparacao, politica, localizagdo e préximos passos. Cada item tem fonte
interna, responsavel e validade. A.

Atualize ficha, roteiro, treinamento e controle de versdo. Defina quando reabrir a
decisdo.

Fonte-base do capitulo: Google - WhatsApp e mensagens no Perfil da Empresa
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RESPONSAVEL

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dados/gestéo

Responsavel da etapa

Direcao

Dono do processo

EVIDENCIA

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Dicionério + baseline

Amostra revisada

Decisdo e motivo

SOP publicado
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CAPITULO 08 - CADERNO DE APLICAGAO

WhatsApp, qualificacao e atendimento que chega a uma
decisao

Conversa eficiente ndo é resposta automatica veloz; é reducdo progressiva de incerteza, com estados, contexto, duas op¢des reais e
passagem humana quando necessario.

Quatro falhas que parecem solucio

POR QUE ACONTECE CORREGAO OPERACIONAL

Resposta rapida inutil Né&o conduz decisdo Definir objetivo da etapa

Qualificagido excessiva Coleta por curiosidade Minimizar e justificar perguntas

Handoff vazio Humano recebe sé o chat Resumir fatos, tentativas e pendéncia

Estado invisivel Mensagem substitui evento Registrar solicitado, qualificado, reservado e confirmado

Roteiros prontos para adaptar

ABERTURA HANDOFF

Oi, [nome]. Recebi seu interesse em [servico/origem]. Para mostrar Vou chamar [responsavel] porque sua duvida envolve [motivo]. Ela
horarios compativeis, qual resultado busca e quais periodos funcionam recebera o resumo e continua daqui; a automagéo fica pausada.
melhor?

Sprint de sete dias

DIA1 DIA 2 DIA 3 DIA 4 DIA S DIA 6 DIA7

Mapear estados Revisar 50 conversas Cortar perguntas Escrever primeira Integrar agenda Definir cinco gates Medir avanco por

atuais inlteis resposta disponivel estado

CRITERIO DE PRONTO WhatsApp pronto: toda conversa tem estado, a equipe vé a pendéncia, opgdes sao reais, handoff leva contexto e reserva/saida
interrompem sequéncias incompativeis.
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CAPITULO 08 - TABELA DE DECISAO - CINCO CENARIOS PARA DECIDIR

WhatsApp, qualificacao e atendimento que chega a uma
decisao

Conversa eficiente ndo é resposta automatica veloz; é reducdo progressiva de incerteza, com estados, contexto, duas op¢des reais e
passagem humana quando necessario.

Esta pagina treina raciocinio condicional. O mesmo sinal pode ter causas diferentes; por isso, a sequéncia correta é observar, formular uma leitura,
confirmar com dados, agir em pequena escala e comparar a métrica escolhida.

INFOGRAFICO 08.2 - FLUXO DE DECISAO

“ H TR H Acho H METRES

Tempo de resposta baixo, conversao ruim

Trate “velocidade sem decisdao” como hipdtese, ndo como sentenga. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “analisar avango por
estado” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare % que chega a horario oferecido com a linha de base. Se o indicador ndo se mover, volte ao
diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: A primeira resposta reconhece origem e pedido? Registre responsavel, prazo,

evidéncia e condicao de reversao.

Cliente repete informacoes

Trate "handoff sem contexto” como hipdtese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicédo e a qualidade da fonte; depois execute “entregar resumo,
origem e pendéncia” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare repeti¢des apos transferéncia com a linha de base. Se o indicador ndo se mover,
volte ao diagnoéstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Quantas perguntas ndao mudam a proxima agao? Registre responsavel,
prazo, evidéncia e condicao de reversao.

Muitas perguntas

Trate "roteiro virou interrogatério” como hipétese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicao e a qualidade da fonte; depois execute “manter apenas
dados que mudam rota” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare perguntas até proxima acdo com a linha de base. Se o indicador nao se
mover, volte ao diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: A equipe oferece horarios que ainda existem? Registre
responsavel, prazo, evidéncia e condigao de reversao.

Horario prometido ja sumiu

Trate "agenda desacoplada” como hipétese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicéo e a qualidade da fonte; depois execute “consultar
disponibilidade e usar validade curta” em uma unidade controlavel. Registre a verséo e compare ofertas expiradas com a linha de base. Se o indicador néo se
mover, volte ao diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Quando a automagao deve parar e chamar uma pessoa?
Registre responsavel, prazo, evidéncia e condicao de reversao.

Rob6 insiste em reclamacao

Trate “sem supressao e gate” como hipotese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “parar por risco, baixa
confianca ou pedido humano” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare falhas de handoff com a linha de base. Se o indicador ndo se mover,
volte ao diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Reserva, confirmacéo e presenca sao estados distintos? Registre
responsavel, prazo, evidéncia e condigdo de reversao.

CONTRAPROVA Antes de declarar sucesso, procure um recorte em que a explicacdo deveria falhar. Uma boa decisdo sobrevive a essa comparagdo ou
explicita por que ela ainda nao é possivel.
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CAPITULO 08 - AUDITORIA 360° E REGISTRO

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

WhatsApp, qualificacao e atendimento que chega a uma

decisao

Conversa eficiente ndo é resposta automatica veloz; é reducdo progressiva de incerteza, com estados, contexto, duas op¢des reais e

passagem humana quando necessario.

A auditoria combina evidéncia, execucéo, limite e correcdo. Marque somente o que consegue demonstrar com registro recente. Itens sem prova entram
no backlog; itens de seguranga, privacidade ou confianca interrompem a escala.

00 07
EVIDENCIAS A CONFIRMAR

Confirmar: A primeira resposta reconhece origem e pedido?
Confirmar: Quantas perguntas ndo mudam a préxima acdo?
Confirmar: A equipe oferece horarios que ainda existem?

D Confirmar: Quando a automagao deve parar e chamar uma pessoa?

LIMITES QUE PROTEGEM

Abrir com menu gigante
D Pedir dado sem fungéo
D Prometer horario estatico

D Automatizar excecéo sensivel

Registro da decisao

FATO OBSERVADO HIPOTESE

|
EXECUCAO ESPERADA

D Reconhecer contexto
Perguntar com finalidade

D Oferecer saida clara

D Registrar mudangas de estado

FALHAS E CORRECOES

Resposta rapida inutil: Definir objetivo da etapa
Qualificagdo excessiva: Minimizar e justificar perguntas
Handoff vazio: Resumir fatos, tentativas e pendéncia

Estado invisivel: Registrar solicitado, qualificado, reservado e
confirmado

||

DONO + PRAZO

AGAO/TESTE
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CAPITULO 09 - MAPA DA DECISAO

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Experiéncia, biosseguranca, recuperacao e reputacao

A experiéncia comeca antes da cadeira e continua depois do caixa. Seguranca, pontualidade, expectativa e resposta a falhas precisam

formar um Unico sistema observavel.

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM

Desenhar a experiéncia da reserva ao
pds-servico com promessa, risco e evidéncia.

Converter regras sanitarias aplicaveis em rotinas
verificaveis.

Confirmar escopo, tempo, valor e limite antes de
executar.

Recuperar falhas por seguranga, causa, alcada,
SLA e aprendizado.

DECISAO QUE ESTE CAPITULO PROTEGE

Experiéncia pronta: a equipe executa rotina sanitaria
verificavel, adicional exige aceite, atraso gera opcéo e
toda falha tem canal, SLA, causa e retorno operacional.

Fonte-base do capitulo: Anvisa - O que observar no saldo de beleza
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Diagnostico antes da ferramenta

Responda com fatos das ultimas oito semanas. Se a equipe ndo consegue
apontar uma fonte, marque como hipétese; hipdtese néo vira orcamento nem
automacao sem teste.

A profissional recebe o que foi prometido na conversa?
Rotinas sanitarias estdo documentadas segundo regras locais?
Adicional exige autorizagado anterior?

Atraso oferece informacéo e opgao real?

Reclamacdes séo classificadas por causa ou s6 por emogao?

Promogdes param enquanto ha caso sensivel aberto?

INFOGRAFICO 09.1 - MAPA OPERACIONAL

SINAL > FONTE > LIMITE > DECISAO

A leitura operacional conecta diagndstico, fonte e limite antes da ferramenta. Quando surgir
reclamacbes sobre atraso, trate agenda/processo, nao cordialidade como hipotese, execute atuar em
duracéo, buffer e aviso em pequena escala e compare atraso p50/p90 e repeticdo com a linha de base.
Quando surgir prego surpreende, trate escopo nao reconfirmado como hipétese, execute parar,
explicar, autorizar e registrar em pequena escala e compare % de adicionais com aceite com a linha de
base. Quando surgir orientagdes divergem, trate sem fonte candnica como hipdtese, execute criar
biblioteca revisada por servico em pequena escala e compare divergéncias encontradas com a linha de
base. Quando surgir resposta publica defensiva, trate sem protocolo de recuperagao como hipotese,
execute reconhecer e migrar dados ao privado em pequena escala e compare tempo até primeira
resposta/solucdo com a linha de base. Registre excecdes, dados ausentes e deciséo reversivel. O
capitulo s esta pronto quando experiéncia pronta: a equipe executa rotina sanitaria verificavel,
adicional exige aceite, atraso gera opgao e toda falha tem canal, sla, causa e retorno operacional.
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CAPITULO 09 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 1

Experiéncia, biossegurancga, recuperacao e reputacao

A experiéncia comega antes da cadeira e continua depois do caixa. Seguranca, pontualidade, expectativa e resposta a falhas precisam
formar um Unico sistema observavel.

Desenhe o servico ponta a ponta

Mapeie chegada, acolhimento, espera, consulta, confirmacdo de escopo e valor, preparagdo, execucdo, checagem, orientacdo,
pagamento e saida. Em cada etapa, defina o que a cliente precisa saber, quem responde, que risco existe e qual registro volta ao
sistema. A promessa do anuncio deve chegar a profissional sem distorcdo. A experiéncia ndo depende de “ser simpatico” apenas:
depende de reduzir surpresa, respeitar tempo, explicar escolhas e permitir que a cliente interrompa ou questione antes de uma decisdo
irreversivel.

APLICACAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘a profissional recebe o que foi prometido na conversa? em uma verificagdo com responsavel, fonte e data.
Se aparecer 'reclamacdes sobre atraso’, trate ‘agenda/processo, ndo cordialidade’ como hipétese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade
controlavel, atuar em duracéo, buffer e aviso. Compare atraso p50/p90 e repeticao com a linha de base e registre também o que nao foi possivel ligar.

Trate biosseguranca como parte da confianca

Profissionais devem esterilizar materiais e utensilios conforme regras aplicaveis; a Anvisa orienta consultar a vigilancia sanitaria local,
responsavel pelo licenciamento e normas especificas. Documente limpeza, separacdo de material usado e processado, uso de
descartaveis, integridade de equipamentos, produtos regularizados, toalhas e superficies. A autoclave é apontada pela Anvisa como
método mais eficiente do que a estufa em sua orientacdo publica. O manual ndo substitui norma municipal, treinamento ou
responsavel técnico: transforme exigéncias locais em rotinas verificaveis e registros de execucéo.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta 'rotinas sanitérias estdo documentadas segundo regras locais?' em uma verificacdo com responsével, fonte e
data. Se aparecer ‘preco surpreende’, trate ‘escopo néo reconfirmado’ como hipétese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel,
parar, explicar, autorizar e registrar. Compare % de adicionais com aceite com a linha de base e registre também o que nao foi possivel ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

FAGA Priorizar seguranga FAGA Explicar antes de executar
FACA Oferecer op¢do em atraso FACA Levar causa ao processo
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CAPITULO 09 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 2

Experiéncia, biossegurancga, recuperacao e reputacao

A experiéncia comega antes da cadeira e continua depois do caixa. Seguranca, pontualidade, expectativa e resposta a falhas precisam
formar um Unico sistema observavel.

Gerencie expectativa durante a consulta

Antes de iniciar, reconfirme trabalho desejado, histérico relevante no processo adequado, limites, técnica, tempo, faixa de valor e
manutencao. Use linguagem condicional quando o resultado depende de avaliacdo. Se a execucdo precisar mudar, pare, explique
motivo, alternativas, impacto e valor; obtenha autorizagdo. Ndo use a consulta para pressionar venda adicional. Uma boa consulta
protege cliente e profissional, reduz refacdo e produz dados Uteis para o préximo encontro. O registro deve ser objetivo, necessario e
acessivel apenas a quem precisa.

APLICACAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘adicional exige autorizagdo anterior?’ em uma verificacgdo com responsavel, fonte e data. Se aparecer
‘orientagdes divergem’, trate ‘'sem fonte candnica’ como hipétese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel, criar biblioteca revisada
por servico. Compare divergéncias encontradas com a linha de base e registre também o que néo foi possivel ligar.

Recupere falhas com método

Defina canais, SLA, alcadas e critérios para atraso do saldo, desconforto, divergéncia de resultado, cobranga, reacéo e pedido de
correcdo. Primeiro assegure cuidado e seguranca; depois esclareca fatos. Ndo discuta detalhes pessoais em comentarios publicos nem
automatize respostas sensiveis. Registre promessa, execucao, evidéncia, acdo e desfecho. Diferencie cortesia, refacdo e novo servico.
Padroes recorrentes voltam para portfélio, treinamento e agenda. Recuperacdo bem conduzida ndo apaga a falha, mas reduz dano e
mostra responsabilidade.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘atraso oferece informacao e opcdo real?” em uma verificagdo com responsavel, fonte e data. Se aparecer
‘resposta publica defensiva’, trate ‘sem protocolo de recuperagdo’ como hipdtese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlével,
reconhecer e migrar dados ao privado. Compare tempo até primeira resposta/solucdo com a linha de base e registre também o que nao foi possivel
ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

EVITE Debater dados pessoais em publico EVITE Prometer correcdo sem avaliar
EVITE Esconder canal de reclamagao EVITE Pagar pela remogéo de avaliagdo
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CAPITULO 09 - CASO CALCULADO E LEITURA

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Experiéncia, biosseguranca, recuperacao e reputacao

A experiéncia comega antes da cadeira e continua depois do caixa. Seguranca, pontualidade, expectativa e resposta a falhas precisam

formar um Unico sistema observavel.

CASO ILUSTRATIVO - TROQUE PELOS DADOS DO SEU SALAO

Em quatro semanas, o saldo registrou nove reclamagbes sob uma Unica etiqueta. Ao revisar os casos, encontrou trés causas: quatro atrasos acima
de 25 minutos, trés diferencas de preco reveladas na cadeira e duas orientacdes pds-servico contraditérias. Em vez de treinar “mais cordialidade”,
criou aviso de atraso com opgao de remarcacdo, autorizagdo de adicional antes da execugéo e biblioteca de cuidados revisada. O painel separou

quantidade, gravidade, tempo até primeira resposta, tempo até solucdo e repeticdo da causa. A meta ndo era reduzir reclamagées escondendo

canais, mas eliminar padrées controlaveis.

O QUE REPRESENTA

COMO INTERPRETAR

9 casos revisados

4 atrasos criticos

3 pregos divergentes

2 orientacOes conflitantes

Auditoria de jornada

Acompanhe cinco atendimentos como observador, do agendamento ao
pds-servico, e entreviste cliente e profissional separadamente. Cronometre
espera, consulta e execugdo; compare promessa, servigo reservado, valor

autorizado e valor cobrado. Verifique higienizagdo e registros com a norma local.

Anote momentos em que a cliente precisa perguntar, repetir ou aceitar algo sem
contexto. Priorize falhas por risco a saude, confianca, recorréncia e frequéncia.
Uma auditoria pequena, repetida mensalmente, revela mais do que um
questionario de satisfacdo sem ligagdo com o processo.
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sem etiqueta genérica

> 25 minutos

sem aceite anterior

fonte ndo candnica

Resposta publica e canal privado

Na avaliagdo publica, reconheca a experiéncia, explique compromisso sem
disputar versdes e convide para canal apropriado. No privado, confirme
identidade, escute, registre fatos e ofereca préximos passos dentro da algada.
Nao prometa corregao técnica antes de avaliagdo. Depois da solugdo, pergunte se
a experiéncia de recuperacao foi adequada, sem condicionar compensacao a
remocao da avaliagdo. Leve o aprendizado ao ritual semanal e comunique
mudanga quando Util. Reputagéo é consequéncia de consisténcia e transparéncia,
nédo apenas de pedir cinco estrelas.
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CAPITULO 09 - PROCEDIMENTO OPERACIONAL

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Experiéncia, biosseguranca, recuperacao e reputacao

A experiéncia comeca antes da cadeira e continua depois do caixa. Seguranca, pontualidade, expectativa e resposta a falhas precisam
formar um Unico sistema observavel.

Procedimento n&o é texto para arquivar: cada etapa tem verbo, responsavel e evidéncia. Adapte papéis a sua equipe, execute em pequena escala e
revise quando a evidéncia ndo aparece.

1. Mapear

2. Padronizar

3. Recuperar

4. Aprender

5. Instrumentar

6. Conferir

7. Decidir

8. Padronizar

COMO EXECUTAR

Desenhe a jornada fisica e digital com promessa, informac&o, responsavel, risco,
registro e critério de conclusdo em cada etapa.

Converta regras sanitarias locais e orientacées da Anvisa em rotinas, treinamento,
registros e inspecao interna. Defina fonte para cuidados.

Crie triagem por seguranga, atraso, preco, resultado e atendimento; atribua SLA e
alcada. Pause promogao enquanto o caso estiver aberto.

Classifique causa, ndo apenas emogao. Revise padrées mensalmente e altere
portfélio, agenda, treinamento ou comunicagao com responsavel e prazo.

Defina evento, fonte, recorte e linha de base antes de alterar o processo.

Auditoria de jornada: Acompanhe cinco atendimentos como observador, do
agendamento ao pds-servico, e entreviste cliente e profissional separadamente.
Cronometre espera, consulta e execugao; compare promessa, servigo reservado,.

Resposta publica e canal privado: Na avaliagdo publica, reconheca a experiéncia,
explique compromisso sem disputar versdes e convide para canal apropriado. No
privado, confirme identidade, escute, registre fatos e.

Atualize ficha, roteiro, treinamento e controle de versao. Defina quando reabrir a
decisédo.
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RESPONSAVEL

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dados/gestao

Responsavel da etapa

Direcdo

Dono do processo

EVIDENCIA

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Dicionéario + baseline

Amostra revisada

Decisdo e motivo

SOP publicado
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CAPITULO 09 - CADERNO DE APLICAGAO

Experiéncia, biosseguranca, recuperacao e reputacao

A experiéncia comega antes da cadeira e continua depois do caixa. Seguranca, pontualidade, expectativa e resposta a falhas precisam
formar um Unico sistema observavel.

Quatro falhas que parecem solucao

POR QUE ACONTECE CORREGAO OPERACIONAL

Treino de simpatia Causa operacional ignorada Mapear promessa, tempo e responsabilidade
Checklist sem evidéncia Rotina nao verificavel Registrar execugao e revisao local

Pedido de desculpa padrao Sem acéo e prazo Definir algada, proximo passo e retorno
Caso encerrado no inbox Aprendizado néo volta Incluir causa no ritual semanal

Roteiros prontos para adaptar

AVISO DE ATRASO ABERTURA DE RECUPERACAO

Estamos com atraso estimado de [tempo]. Vocé pode aguardar, remarcar Quero entender o que foi combinado e o que aconteceu. Primeiro, ha
com prioridade ou falar com [responsavel]. Desculpe por ndo cumprir o algum desconforto ou questdo de seguranca que precise de atencdo
horério combinado. imediata?

Sprint de sete dias

DIA 1 DIA 2 DIA 3 DIA 4 DIA S5 DIA 6 DIA7

Mapear jornada Revisar norma local

Auditar cinco Padronizar aceite de Criar triagem de

atendimentos adicional falhas reuniao

completa

CRITERIO DE PRONTO Experiéncia pronta: a equipe executa rotina sanitaria verificavel, adicional exige aceite, atraso gera opgéo e toda falha tem canal, SLA,
causa e retorno operacional.

Definir SLA e alcada Revisar causas na
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CAPITULO 09 - TABELA DE DECISAO - CINCO CENARIOS PARA DECIDIR

Experiéncia, biossegurancga, recuperacao e reputacao

A experiéncia comega antes da cadeira e continua depois do caixa. Seguranca, pontualidade, expectativa e resposta a falhas precisam

formar um Unico sistema observavel.

Esta pagina treina raciocinio condicional. O mesmo sinal pode ter causas diferentes; por isso, a sequéncia correta é observar, formular uma leitura,

confirmar com dados, agir em pequena escala e comparar a métrica escolhida.

INFOGRAFICO 09.2 - FLUXO DE DECISAO

“ % ST % Acko %

Reclamacoes sobre atraso

responsavel, prazo, evidéncia e condigdo de reversao.

Preco surpreende

responsavel, prazo, evidéncia e condigdo de reversao.

Orientagoes divergem

condigdo de reversdo.

Resposta publica defensiva

responsavel, prazo, evidéncia e condigdo de reversao.

Falha se repete

Trate "agenda/processo, nao cordialidade” como hipdtese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicéo e a qualidade da fonte; depois execute “atuar em
duracao, buffer e aviso” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare atraso p50/p90 e repeticdo com a linha de base. Se o indicador ndo se mover,
volte ao diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: A profissional recebe o que foi prometido na conversa? Registre

Trate “escopo néo reconfirmado” como hipdtese, ndo como sentenga. Confirme o recorte, a definicédo e a qualidade da fonte; depois execute “parar, explicar,
autorizar e registrar” em uma unidade controlavel. Registre a verséo e compare % de adicionais com aceite com a linha de base. Se o indicador ndo se mover,
volte ao diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Rotinas sanitarias estdo documentadas segundo regras locais? Registre

Trate “sem fonte candnica” como hipdtese, ndo como sentenga. Confirme o recorte, a defini¢do e a qualidade da fonte; depois execute “criar biblioteca revisada
por servico” em uma unidade controlavel. Registre a versédo e compare divergéncias encontradas com a linha de base. Se o indicador ndo se mover, volte ao
diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Adicional exige autorizacao anterior? Registre responsavel, prazo, evidéncia e

Trate “sem protocolo de recuperagdo” como hipdtese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “reconhecer e
migrar dados ao privado” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare tempo até primeira resposta/solucdo com a linha de base. Se o indicador
nao se mover, volte ao diagndstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Atraso oferece informacao e opcéo real? Registre

Trate “caso fecha sem acdo operacional” como hipotese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “registrar

causa, dono e mudanga” em uma unidade controlavel. Registre a versédo e compare recorréncia da causa em 30 dias com a linha de base. Se o indicador nao se
mover, volte ao diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Reclamagdes séo classificadas por causa ou s6 por emogao?

Registre responsavel, prazo, evidéncia e condigdo de reverséo.

CONTRAPROVA Antes de declarar sucesso, procure um recorte em que a explicacdo deveria falhar. Uma boa decisdo sobrevive a essa comparagdo ou

explicita por que ela ainda nao é possivel.

Fonte-base do capitulo: Anvisa - O que observar no saldo de beleza

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO

FONTE OFICIAL

- ABRIR

80


https://www.gov.br/anvisa/pt-br/assuntos/noticias-anvisa/2018/o-que-observar-no-salao-de-beleza/

LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

CAPITULO 09 - AUDITORIA 360° E REGISTRO

Experiéncia, biosseguranca, recuperacao e reputacao

A experiéncia comeca antes da cadeira e continua depois do caixa. Seguranca, pontualidade, expectativa e resposta a falhas precisam
formar um Unico sistema observavel.

A auditoria combina evidéncia, execucéo, limite e correcdo. Marque somente o que consegue demonstrar com registro recente. Itens sem prova entram
no backlog; itens de seguranga, privacidade ou confianca interrompem a escala.

EVIDENCIAS A CONFIRMAR EXECUCAO ESPERADA
Confirmar: A profissional recebe o que foi prometido na conversa? Priorizar seguranca
Confirmar: Rotinas sanitérias estdo documentadas segundo regras Explicar antes de executar
locais?

Oferecer opgdo em atraso
Confirmar: Adicional exige autorizagdo anterior? D
Levar causa ao processo
Confirmar: Atraso oferece informacdo e opgao real? D

L0 OO0

LIMITES QUE PROTEGEM FALHAS E CORRECOES

D Debater dados pessoais em publico Treino de simpatia: Mapear promessa, tempo e responsabilidade

D Prometer correcéo sem avaliar Checklist sem evidéncia: Registrar execugao e revisao local
Esconder canal de reclamacédo Pedido de desculpa padréo: Definir alcada, préximo passo e retorno

Caso encerrado no inbox: Incluir causa no ritual semanal

||

D Pagar pela remogdo de avaliagdo

Registro da decisao

FATO OBSERVADO HIPOTESE AGAO/TESTE DONO + PRAZO
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CAPITULO 10 - MAPA DA DECISAO

Recorréncia, pos-servico e CRM sem mensagens invasivas

Retorno saudavel nasce do atendimento concluido, do ciclo real e da permissédo. O CRM deve lembrar o que ajuda e esquecer o que néo
tem funcao legitima.

Diagnostico antes da ferramenta

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM Responda com fatos das ultimas oito semanas. Se a equipe ndo consegue
apontar uma fonte, marque como hipétese; hipdtese néo vira orcamento nem
automacao sem teste.

Definir recorréncia por ciclo e elegibilidade, ndo
por disparo em massa.

Registrar somente dados que melhoram Qual evento torna uma cliente elegivel para retorno?
atendimento ou comunicagdo autorizada.

O ciclo é especifico por servico e preferéncia?
Construir pos-servico que cuida, escuta e sé

. Reclamacéo, refacdo, pausa e saida suprimem mensagens?
depois oferece retorno. Gao, retacao, p p g

O CRM guarda alguma nota sem finalidade legitima?
Medir retorno entre elegiveis, contatadas,
reservadas e presentes. A cliente escolheu canal e frequéncia?

DECISAO QUE ESTE CAPITULO PROTEGE

A taxa de recorréncia usa qual denominador?

INFOGRAFICO 10.1 - MAPA OPERACIONAL

SINAL > FONTE > LIMITE > DECISAO

A leitura operacional conecta diagndstico, fonte e limite antes da ferramenta. Quando surgir muitas
mensagens, poucos retornos, trate elegibilidade ampla ou janela errada como hipdtese, execute
separar servigo, ciclo e preferéncia em pequena escala e compare presencas por elegiveis com a linha
de base. Quando surgir cliente reclama de insisténcia, trate supressao/frequéncia falhou como
hipétese, execute unificar saida e limite entre canais em pequena escala e compare contatos apos
oposicdo com a linha de base. Quando surgir reserva ndo vira presenca, trate confirmagao
desconectada como hipotese, execute acompanhar estados até conclusdo em pequena escala e
compare presentes por reservas com a linha de base. Quando surgir crm tem notas intimas, trate
coleta sem fungdo como hipétese, execute minimizar, restringir e definir retengdo em pequena escala
e compare campos removidos/corrigidos com a linha de base. Registre exce¢des, dados ausentes e
deciséo reversivel. O capitulo so esta pronto quando recorréncia pronta: ciclo tem fonte e validade,
contato consulta permissao, problema bloqueia oferta, saida funciona e o indicador termina em
retorno concluido.

Recorréncia pronta: ciclo tem fonte e validade, contato
consulta permisséo, problema bloqueia oferta, saida
funciona e o indicador termina em retorno concluido.
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CAPITULO 10 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 1

Recorréncia, pos-servico e CRM sem mensagens invasivas

Retorno saudavel nasce do atendimento concluido, do ciclo real e da permissédo. O CRM deve lembrar o que ajuda e esquecer o que néo
tem fungédo legitima.

Comece o retorno na cadeira

Ao concluir, registre codigo do servico, data, profissional, resultado combinado, orientacdo aprovada, eventual pendéncia e janela de
manutencdo como intervalo, ndo certeza. Confirme canal e preferéncia para lembrete. Primeiro pds-servico oferece cuidado e escuta;
convite comercial sé entra quando experiéncia e ciclo permitem. Reclamacéo, refacdo, cancelamento, pedido de pausa ou dado incerto
bloqueiam a sequéncia. A cliente deve poder agendar, adiar, falar com pessoa ou sair sem ser empurrada para uma Unica opgao.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagao no saldo. Transforme a pergunta ‘qual evento torna uma cliente elegivel para retorno?’ em uma verificagdo com responsavel, fonte e data. Se
aparecer ‘muitas mensagens, poucos retornos’, trate ‘elegibilidade ampla ou janela errada’ como hipétese e confira o recorte antes de agir. Em uma
unidade controlavel, separar servico, ciclo e preferéncia. Compare presencas por elegiveis com a linha de base e registre também o que n&o foi possivel
ligar.

Modele elegibilidade

Crie regras por servico: evento de entrada, data minima, data provavel, validade, frequéncia maxima, canal permitido e supressdes. Uma
coloragao pode ter ciclo diferente de corte ou manicure; preferéncias pessoais alteram o intervalo. Ndo inferir “esta atrasada” apenas
porque uma média venceu. Quando a confianca do dado é baixa, pergunte ou ndo aja. Meca elegiveis, contatadas, respostas, reservas,
presencas e contribuicdo. A taxa honesta preserva quem ndo podia ou ndo queria receber mensagem.

APLICACAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘o ciclo é especifico por servico e preferéncia?” em uma verificacdo com responsavel, fonte e data. Se aparecer
‘cliente reclama de insisténcia’, trate ‘supressao/frequéncia falhou’ como hipétese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel, unificar
saida e limite entre canais. Compare contatos apds oposi¢ao com a linha de base e registre também o que néo foi possivel ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

FACA Comegar pelo cuidado FAGCA Usar ciclo por servico
FACA Permitir corrigir e sair FACA Relatar denominadores
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CAPITULO 10 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 2

Recorréncia, pos-servico e CRM sem mensagens invasivas

Retorno saudavel nasce do atendimento concluido, do ciclo real e da permissédo. O CRM deve lembrar o que ajuda e esquecer o que néo
tem fungédo legitima.

Use dados minimos e corrigiveis

O CRM precisa de identidade confirmada, contato, permissdes e preferéncias, servicos e estados necessarios para atendimento e
comunicacdo. Evite notas intimas, julgamentos sobre aparéncia ou informagdes sem finalidade. Defina quem acessa, por quanto tempo,
como corrige e como separa registros fundidos. Dados de imagem, historico e conversa exigem cuidado proporcional. Agentes de
pequeno porte continuam obrigados a medidas administrativas e técnicas essenciais; simplificacdo regulatéria nao significa auséncia de
responsabilidade.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘reclamacao, refagdo, pausa e saida suprimem mensagens?’ em uma verificagdo com responsavel, fonte e
data. Se aparecer ‘reserva néo vira presenca’, trate ‘confirmacdo desconectada’ como hipdtese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade
controlavel, acompanhar estados até conclusdo. Compare presentes por reservas com a linha de base e registre também o que nao foi possivel ligar.

Crie valor entre visitas

Recorréncia ndo depende sé de lembrete. Contelido de manutengdo, revisdo de resultado, prioridade de agenda e conveniéncia
podem aumentar confianca. Programa de fidelidade precisa ter beneficio financiavel, regra, expiracdo e anélise de margem; pontos sem
passivo controlado viram divida. Venda complementar entra quando melhora o trabalho da cliente e ha capacidade. Indicacdo deve ser
compartilhada pela prépria cliente: ndo cadastre terceiros que ainda ndo manifestaram interesse. Comunidade Util educa e escuta, ndo
dispara promogcao didria.

APLICACAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘o crm guarda alguma nota sem finalidade legitima?’ em uma verificagdo com responsavel, fonte e data. Se
aparecer ‘crm tem notas intimas’, trate ‘coleta sem funcdo’ como hipétese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel, minimizar,
restringir e definir retencédo. Compare campos removidos/corrigidos com a linha de base e registre também o que néo foi possivel ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

EVITE Chamar média de prazo EVITE Insistir apos siléncio
EVITE Cadastrar terceiros EVITE Premiar desconto sem margem
Fonte-base do capitulo: ANPD - Seguranga para agentes de pequeno porte FONTE OFICIAL - ABRIR
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS.

CAPITULO 10 - CASO CALCULADO E LEITURA

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Recorréncia, pos-servico e CRM sem mensagens invasivas

Retorno saudavel nasce do atendimento concluido, do ciclo real e da permissédo. O CRM deve lembrar o que ajuda e esquecer o que néo

tem funcao legitima.

CASO ILUSTRATIVO - TROQUE PELOS DADOS DO SEU SALAO

Em um meés, 80 clientes concluiram servicos elegiveis para algum retorno. Quarenta e oito tinham canal e preferéncia compativeis; 31
responderam ao primeiro contato, 22 reservaram e 18 concluiram nova visita. O saldo evita dizer "46% de conversdo” escolhendo apenas as 48
contatadas. Relata 18 retornos concluidos entre 80 elegiveis (22,5%), 18 entre 48 contatadas (37,5%) e as perdas por permissdo, momento,
disponibilidade, reserva e presenca. Assim, a equipe sabe se deve melhorar coleta de preferéncia, janela, oferta de horario ou confirmagdo —

sem aumentar frequéncia cegamente.

O QUE REPRESENTA

COMO INTERPRETAR

80 elegiveis

48 contatadas

22 reservas

18 retornos concluidos

Sequéncia por ciclo

Dia 0: resumo e cuidados aprovados. Janela de escuta: pergunta breve sobre
experiéncia, com prioridade para atendimento humano em caso de problema.
Data minima: nenhum convite. Janela provavel: lembrete contextual com opgdes
de agendar, adiar, perguntar ou sair. Sem resposta: no maximo uma retomada
proporcional, se autorizada; depois encerrar. Reserva cria novo estado e suprime
promogdo. A cadéncia varia por servico e preferéncia. Teste internamente compra,
reclamacdo, troca de nimero, fusdo errada e descadastro antes de ativar.

Fonte-base do capitulo: ANPD - Seguranca para agentes de pequeno porte
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servico concluido

canal + preferéncia

aceite explicito

22,5% da base elegivel

Cohort de recorréncia

Agrupe clientes pelo més do primeiro servico concluido e acompanhe retorno em
30, 60, 90 e 180 dias conforme ciclos relevantes. Separe nova, reativada e
recorrente; compare servico inicial, profissional, origem e contribuigdo. Nao trate
auséncia de retorno curto como perda quando o ciclo é longo. Observe também
refacdo, reclamagdo e cancelamento. Cohort evita que crescimento de aquisi¢do
mascare queda de retengdo. Use amostras suficientes e declare mudangas de
preco, equipe ou agenda que tornam periodos menos comparaveis.
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CAPITULO 10 - PROCEDIMENTO OPERACIONAL

MANUAL DE GESTAO PARA

Recorréncia, pos-servico e CRM sem mensagens invasivas

SALOES

Retorno saudavel nasce do atendimento concluido, do ciclo real e da permissédo. O CRM deve lembrar o que ajuda e esquecer o que néo

tem funcao legitima.

Procedimento n&o é texto para arquivar: cada etapa tem verbo, responsavel e evidéncia. Adapte papéis a sua equipe, execute em pequena escala e
revise quando a evidéncia ndo aparece.

COMO EXECUTAR

RESPONSAVEL

EVIDENCIA

-

. Definir ciclo

N

. Higienizar dados

w

. Automatizar

4. Medir

v

. Instrumentar

Ll

Conferir

5

Decidir

o

. Padronizar

Para cada servico, documente data minima, janela provavel, validade, frequéncia,
canal, fonte da orientagéo e situagdes que bloqueiam contato.

Confirme identidade, permissao e preferéncia; elimine campos sem finalidade, revise
acessos e crie processo de corregao, exclusao e separagao.

Construa pds-servico, escuta e convite como estados. Resposta, reserva, reclamagéo,
pausa ou saida interrompem a cadéncia anterior.

Acompanhe elegiveis, contatadas, respostas, reservas, presengas, contribuicdo e
cohorts. Revise uma amostra de mensagens e exclusdes semanalmente.

Defina evento, fonte, recorte e linha de base antes de alterar o processo.

Sequéncia por ciclo: Dia 0: resumo e cuidados aprovados. Janela de escuta: pergunta
breve sobre experiéncia, com prioridade para atendimento humano em caso de
problema. Data minima:.

Cohort de recorréncia: Agrupe clientes pelo més do primeiro servico concluido e
acompanhe retorno em 30, 60, 90 e 180 dias conforme ciclos relevantes. Separe nova,
reativada.

Atualize ficha, roteiro, treinamento e controle de versao. Defina quando reabrir a
decisédo.
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Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dados/gestao

Responsavel da etapa

Direcdo

Dono do processo

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Dicionéario + baseline

Amostra revisada

Decisdo e motivo

SOP publicado
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CAPITULO 10 - CADERNO DE APLICAGAO

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Recorréncia, pos-servico e CRM sem mensagens invasivas

Retorno saudavel nasce do atendimento concluido, do ciclo real e da permissédo. O CRM deve lembrar o que ajuda e esquecer o que néo

tem funcao legitima.

Quatro falhas que parecem solucao

POR QUE ACONTECE

CORREGAO OPERACIONAL

Disparo de aniversario Data substitui contexto

CRM memoria total Tudo é guardado

Recorréncia de reserva Conta antes da presenca

Pontos sem passivo Beneficio néo financiado

Roteiros prontos para adaptar

ESCUTA POS-SERVICO

Oi, [nome]. Como vocé esta percebendo o resultado de [servi¢o]? Se
houver duvida ou desconforto, responda aqui para uma pessoa
acompanbhar.

Sprint de sete dias

DIA 1 DIA 2 DIA 3

Definir ciclos e
validade

Escolher trés servicos

Mapear permissées

CRITERIO DE PRONTO
termina em retorno concluido.
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Usar evento e preferéncia relevantes

Aplicar minimizagéao e retengao

Medir retorno concluido

Definir custo, expiragao e regra

CONVITE DE RETORNO

Entramos na janela que combinamos para [servico]. Prefere ver horarios,
adiar o lembrete, falar com [profissional] ou ndo receber novos contatos?

DIA 4 DIA S5 DIA 6 DIA 7

Escrever poés-servico Criar supressdes Montar coorte de Medir presenca e

contribui¢do

elegiveis

Recorréncia pronta: ciclo tem fonte e validade, contato consulta permissao, problema bloqueia oferta, saida funciona e o indicador
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CAPITULO 10 - TABELA DE DECISAO - CINCO CENARIOS PARA DECIDIR

Recorréncia, pos-servico e CRM sem mensagens invasivas

Retorno saudavel nasce do atendimento concluido, do ciclo real e da permissédo. O CRM deve lembrar o que ajuda e esquecer o que néo

tem fungédo legitima.

Esta pagina treina raciocinio condicional. O mesmo sinal pode ter causas diferentes; por isso, a sequéncia correta é observar, formular uma leitura,

confirmar com dados, agir em pequena escala e comparar a métrica escolhida.

INFOGRAFICO 10.2 - FLUXO DE DECISAO

Muitas mensagens, poucos retornos

Trate “elegibilidade ampla ou janela errada” como hipétese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicéo e a qualidade da fonte; depois execute “separar
servico, ciclo e preferéncia” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare presengas por elegiveis com a linha de base. Se o indicador ndo se mover,
volte ao diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Qual evento torna uma cliente elegivel para retorno? Registre
responsavel, prazo, evidéncia e condicao de reversao.

Cliente reclama de insisténcia

Trate “supressao/frequéncia falhou” como hipotese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “unificar saida e
limite entre canais” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare contatos aps oposicao com a linha de base. Se o indicador ndo se mover, volte ao
diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: O ciclo é especifico por servico e preferéncia? Registre responsavel, prazo,
evidéncia e condigdo de reversao.

Reserva nao vira presenca

Trate “confirmagdo desconectada” como hipétese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “acompanhar
estados até conclusdo” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare presentes por reservas com a linha de base. Se o indicador ndo se mover, volte
ao diagndstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Reclamagéo, refagéo, pausa e saida suprimem mensagens? Registre
responsavel, prazo, evidéncia e condigéo de reversao.

CRM tem notas intimas

Trate “coleta sem fungdo” como hipdtese, ndo como sentenga. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “minimizar, restringir e
definir retengdo” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare campos removidos/corrigidos com a linha de base. Se o indicador ndo se mover,
volte ao diagnoéstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: O CRM guarda alguma nota sem finalidade legitima? Registre
responsavel, prazo, evidéncia e condigéo de reversao.

Programa fidelidade custa caro

Trate "beneficio sem economia” como hipdtese, ndo como sentenga. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “comparar retencao,
frequéncia e margem” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare contribuicdo incremental com a linha de base. Se o indicador ndo se mover,
volte ao diagnoéstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: A cliente escolheu canal e frequéncia? Registre responsavel, prazo,
evidéncia e condicdo de reversao.

CONTRAPROVA Antes de declarar sucesso, procure um recorte em que a explicacdo deveria falhar. Uma boa decisdo sobrevive a essa comparagdo ou

Fonte-base do capitulo: ANPD - Seguranga para agentes de pequeno porte
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CAPITULO 10 - AUDITORIA 360° E REGISTRO

Recorréncia, pos-servico e CRM sem mensagens invasivas

Retorno saudavel nasce do atendimento concluido, do ciclo real e da permissédo. O CRM deve lembrar o que ajuda e esquecer o que néo
tem funcao legitima.

A auditoria combina evidéncia, execucéo, limite e correcdo. Marque somente o que consegue demonstrar com registro recente. Itens sem prova entram
no backlog; itens de seguranga, privacidade ou confianca interrompem a escala.

EVIDENCIAS A CONFIRMAR EXECU(;I-\O ESPERADA
E] Confirmar: Qual evento torna uma cliente elegivel para retorno? |:] Comecar pelo cuidado
D Confirmar: O ciclo é especifico por servigo e preferéncia? Usar ciclo por servico

Confirmar: Reclamagéo, refagéo, pausa e saida suprimem Permitir corrigir e sair
E] mensagens?

Relatar denominadores
D Confirmar: O CRM guarda alguma nota sem finalidade legitima? D

LIMITES QUE PROTEGEM FALHAS E CORRECOES

Chamar média de prazo Disparo de aniversario: Usar evento e preferéncia relevantes

Insistir apos siléncio CRM memodria total: Aplicar minimizagéo e retencao
Cadastrar terceiros Recorréncia de reserva: Medir retorno concluido

Premiar desconto sem margem Pontos sem passivo: Definir custo, expiragdo e regra

NN
Hnnn

Registro da decisao

FATO OBSERVADO HIPOTESE AGAO/TESTE DONO + PRAZO
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CAPITULO 11 - MAPA DA DECISAO

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Equipe, Salao Parceiro, metas e incentivos coerentes

A jornada atravessa recepcdo, profissionais, marketing e financeiro. Papéis, contratos, treinamento e incentivos precisam evitar promessas

concorrentes e atalhos prejudiciais.

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM
Distribuir papéis, decisdes e evidéncias entre
direcdo, equipe e parceiros.

Alinhar metas e incentivos a qualidade,
presenga, recorréncia e margem.

Documentar relagdo de parceria sem substituir
orientacdo juridica.

Criar rituais de treinamento, feedback e
continuidade operacional.

DECISAO QUE ESTE CAPITULO PROTEGE

Equipe pronta: modelo juridico foi validado, papéis e
alcadas estdo visiveis, incentivos ndo premiam atalhos e
treinamento termina em execucao observavel.

Fonte-base do capitulo: Planalto - Lei n°® 13.352/2016, Salado Parceiro
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Diagnostico antes da ferramenta

Responda com fatos das ultimas oito semanas. Se a equipe ndo consegue
apontar uma fonte, marque como hipétese; hipdtese néo vira orcamento nem
automacao sem teste.

Quem decide preco, desconto, agenda e recuperacdo?

A meta incentiva encaixe, venda inadequada ou ocultacdo de falha?
Contratos e rotinas refletem a prética real da relagdo?

Quem mantém ficha, portfélio e orientagdo pos-servico?

Existe substituto para operagdes criticas?

A reunido termina com dono, prazo e evidéncia?

INFOGRAFICO 11.1 - MAPA OPERACIONAL

SINAL > FONTE > LIMITE > DECISAO

A leitura operacional conecta diagndstico, fonte e limite antes da ferramenta. Quando surgir equipe
maximiza volume, trate meta ignora tempo e qualidade como hipétese, execute equilibrar presenca,
contribuicao e satisfagdo em pequena escala e compare scorecard por profissional com a linha de
base. Quando surgir desconto varia por pessoa, trate alcada nao definida como hipotese, execute criar
limites e aprovagao registrada em pequena escala e compare excegdes por motivo com a linha de
base. Quando surgir processo para quando alguém falta, trate conhecimento individual como
hipotese, execute documentar sop e treinar substituto em pequena escala e compare rotinas com
cobertura com a linha de base. Quando surgir contrato e pratica divergem, trate governanca
desatualizada como hipdtese, execute buscar orientagdo e revisar operagdo em pequena escala e
compare pendéncias corrigidas com a linha de base. Registre exceces, dados ausentes e decisao
reversivel. O capitulo s6 est4 pronto quando equipe pronta: modelo juridico foi validado, papéis e
algadas estdo visiveis, incentivos ndo premiam atalhos e treinamento termina em execucédo observavel.

FONTE OFICIAL - ABRIR
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CAPITULO 11 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 1

Equipe, Salao Parceiro, metas e incentivos coerentes

A jornada atravessa recepgdo, profissionais, marketing e financeiro. Papéis, contratos, treinamento e incentivos precisam evitar promessas
concorrentes e atalhos prejudiciais.

Comece pela relacao juridica real

A Lei n® 13.352/2016 permite contrato escrito entre saldo-parceiro e profissionais das atividades previstas, com centralizagdo de
pagamentos e retengdes definidas. O contrato precisa refletir a pratica; parceria ndo deve ser usada para encobrir subordinagdo tipica
de emprego. Ha clausulas obrigatdrias sobre percentuais, tributos, pagamento, uso de bens, resciséo, higiene e regularidade. Regras
sindicais e locais podem exigir procedimentos adicionais. Este guia ndo substitui contabilidade ou assessoria juridica: valide modelo,
homologacao aplicavel e rotinas antes de transformar percentual em regra do sistema.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘quem decide preco, desconto, agenda e recuperagdo?’ em uma verificagdo com responsavel, fonte e data. Se
aparecer 'equipe maximiza volume’, trate ‘meta ignora tempo e qualidade’ como hipétese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel,
equilibrar presenca, contribuigdo e satisfacdo. Compare scorecard por profissional com a linha de base e registre também o que nao foi possivel ligar.

Defina papéis por decisao

Diregdo escolhe posicdo, capacidade e limites econdmicos. Marketing gera demanda dentro do inventario. Atendimento preserva

contexto e agenda. Profissional confirma escopo, executa e registra fatos Uteis. Financeiro concilia preco, repasse, custo e recebimento.

Tecnologia mantém acesso, eventos e reversao. Para cada fluxo, nomeie responsavel pelo resultado e responsavel técnico. A matriz
evita que todos “ajudem” e ninguém responda. Excecdes de preco, horario, refacdo e comunicagao precisam de alcada clara.

APLICACAO, EVIDENCIA E LIMITE
Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘a meta incentiva encaixe, venda inadequada ou ocultacdo de falha?’ em uma verificagdo com responsavel,

fonte e data. Se aparecer ‘desconto varia por pessoa’, trate ‘alcada ndo definida’ como hipdtese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade
controlavel, criar limites e aprovacao registrada. Compare excegdes por motivo com a linha de base e registre também o que nao foi possivel ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

FAGA Definir algadas FAGA Equilibrar metas
FACA Documentar evidéncia FACA Treinar substitutos
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CAPITULO 11 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 2

Equipe, Salao Parceiro, metas e incentivos coerentes

A jornada atravessa recepgdo, profissionais, marketing e financeiro. Papéis, contratos, treinamento e incentivos precisam evitar promessas
concorrentes e atalhos prejudiciais.

Evite metas que criam comportamento ruim

Meta de faturamento isolado pode estimular desconto, encaixe e venda adicional sem margem. Meta de ocupagdo pode saturar
sabado e esconder terca vazia. Comissdo apenas por servico pode desincentivar cuidado com atraso, registro e retorno. Use conjunto
pequeno: presenca, contribuicdo por hora, pontualidade, qualidade, registro e recorréncia adequada. Nao transforme indicador de
equipe em ranking publico sem contexto. Avalie o que a profissional controla e preserve autonomia compativel com o vinculo juridico.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicacao no saldo. Transforme a pergunta ‘contratos e rotinas refletem a pratica real da relagdo?’ em uma verificacdo com responsavel, fonte e data. Se
aparecer 'processo para quando alguém falta’, trate ‘conhecimento individual’ como hipdtese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade
controlavel, documentar sop e treinar substituto. Compare rotinas com cobertura com a linha de base e registre também o que nao foi possivel ligar.

Treine com simulacao e observacao

Manual lido ndo comprova aprendizagem. Simule primeira conversa, avaliacdo, adicional, atraso, reclamagdo, reagendamento e
descadastro. Use rubrica: contexto preservado, pergunta necessaria, limite explicado, aceite registrado, handoff correto e estado
atualizado. Observe atendimentos reais com consentimento e cuidado, devolva feedback privado e repita. Toda mudanca de servico,
politica ou ferramenta exige versao, treinamento e data de vigéncia. A equipe precisa saber executar, explicar e interromper o processo.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘quem mantém ficha, portfélio e orientacdo pds-servico?' em uma verificagdo com responsavel, fonte e data.
Se aparecer ‘contrato e pratica divergem’, trate ‘governanca desatualizada’ como hipdtese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel,
buscar orientacéo e revisar operagdo. Compare pendéncias corrigidas com a linha de base e registre também o que nao foi possivel ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

EVITE Premiar so6 faturamento EVITE Improvisar relacdo contratual
EVITE Centralizar todas as senhas EVITE Reunir sem decisdo
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CAPITULO 11 - CASO CALCULADO E LEITURA

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Equipe, Salao Parceiro, metas e incentivos coerentes

A jornada atravessa recepcdo, profissionais, marketing e financeiro. Papéis, contratos, treinamento e incentivos precisam evitar promessas

concorrentes e atalhos prejudiciais.

CASO ILUSTRATIVO - TROQUE PELOS DADOS DO SEU SALAO

O saldo premiava quem tivesse maior faturamento semanal. Uma profissional aumentou encaixes e venda adicional; a receita subiu, mas atrasos,
descontos e refacdes também. A nova leitura usou cinco dimensdes: contribuicdo por hora, presenca, atraso, retrabalho e retorno concluido. O
objetivo néo foi criar uma férmula salarial automatica, e sim revelar efeitos concorrentes. A equipe revisou alcadas de encaixe, registrou adicional
antes da execucdo e passou a discutir um gargalo por semana. Qualquer mudanca de remuneracdo ou parceria ficou condicionada a revisdo

juridica, contratual e contabil, separada do painel pedagdgico.

O QUE REPRESENTA

COMO INTERPRETAR

5 dimensdes

1 gargalo semanal

2 donos por fluxo
100% excecbes registradas

Reunido semanal de 30 minutos

Minutos 0-5: fatos e dados ausentes. 5-15: escolha da maior perda por servico,
profissional, dia e origem; revisao de cinco casos. 15-25: hipétese, uma mudanga,
métrica principal, protegdo e regra de parada. 25-30: responsavel, prazo e
evidéncia esperada. Na semana seguinte, decidir manter, ampliar, corrigir ou
parar. Ndo use o ritual para exposicdo individual ou cobranca vaga. Problemas de
contrato, salide e seguranga seguem canais proprios. Registre a decisdo numa
pagina para que outra pessoa consiga acompanhar.
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ndo uma meta isolada

foco operacional

resultado + técnico

preco, atraso, refagdo

Economia da parceria

Para cada servigo, simule receita, cota-parte ou comissdo conforme modelo
valido, materiais de responsabilidade de cada parte, taxas, tributos, tempo e
estrutura. Confirme se o sistema de caixa separa valores corretamente e fornece
demonstrativo verificavel. Ndo altere percentual por campanha improvisada sem
revisar contrato e efeitos. Higiene, equipamentos e condi¢des de atendimento
tém responsabilidades que precisam estar documentadas. Concilie agenda,
servigo concluido, recebimento e repasse; divergéncia financeira recorrente
destréi confianca interna e contamina decisdes de marketing.
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CAPITULO 11 - PROCEDIMENTO OPERACIONAL

MANUAL DE GESTAO PARA

Equipe, Salao Parceiro, metas e incentivos coerentes

SALOES

A jornada atravessa recepcdo, profissionais, marketing e financeiro. Papéis, contratos, treinamento e incentivos precisam evitar promessas
concorrentes e atalhos prejudiciais.

Procedimento n&o é texto para arquivar: cada etapa tem verbo, responsavel e evidéncia. Adapte papéis a sua equipe, execute em pequena escala e
revise quando a evidéncia ndo aparece.

COMO EXECUTAR

RESPONSAVEL

EVIDENCIA

-

. Regularizar

N

. Atribuir

w

. Treinar

4. Incentivar

v

. Instrumentar

Ll

Conferir

5

Decidir

o

. Padronizar

Revise contratos, clausulas obrigatorias, pratica operacional, regras locais e sindicais
com profissionais habilitados. Documente responsabilidades e vigéncias.

Mapeie cada decisdo com dono do resultado, dono técnico, alcada, prazo e registro.
Inclua preco, agenda, reclamacao, dados e campanha.

Faga simulagdes com rubrica e amostras reais. Corrija processo, ndo apenas pessoa;
versione materiais e confirme aprendizagem por execugéo.

Leia contribuigdo, presenca, pontualidade, qualidade, registro e retorno juntos. Valide
qualquer efeito remuneratério com contrato e assessoria.

Defina evento, fonte, recorte e linha de base antes de alterar o processo.

Reunido semanal de 30 minutos: Minutos 0-5: fatos e dados ausentes. 5-15: escolha
da maior perda por servico, profissional, dia e origem; revisdo de cinco casos. 15-25:
hipotese, uma.

Economia da parceria: Para cada servigo, simule receita, cota-parte ou comissao
conforme modelo valido, materiais de responsabilidade de cada parte, taxas, tributos,
tempo e estrutura. Confirme se.

Atualize ficha, roteiro, treinamento e controle de versao. Defina quando reabrir a
decisédo.
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Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dados/gestao

Responsavel da etapa

Direcdo

Dono do processo

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Dicionéario + baseline

Amostra revisada

Decisdo e motivo

SOP publicado
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CAPITULO 11 - CADERNO DE APLICAGAO

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Equipe, Salao Parceiro, metas e incentivos coerentes

A jornada atravessa recepcdo, profissionais, marketing e financeiro. Papéis, contratos, treinamento e incentivos precisam evitar promessas

concorrentes e atalhos prejudiciais.

Quatro falhas que parecem solucao

POR QUE ACONTECE

CORREGAO OPERACIONAL

Meta toxica Volume vence experiéncia

Dono de tudo Responsabilidade nao distribuida

Manual de gaveta SOP né&o é praticado

Feedback abstrato Sem caso e comportamento

Roteiros prontos para adaptar

ABERTURA DA REUNIAO

Qual perda especifica vamos entender hoje, em qual servigo, faixa e etapa?
Quiais cinco casos sustentam que esse é o gargalo?

Sprint de sete dias

DIA 1 DIA 2 DIA 3 DIA 4

Criar RACI Revisar metas atuais

Mapear decisdes Definir alcadas

criticas

CRITERIO DE PRONTO
em execucédo observavel.
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Incluir qualidade, retorno e margem

Usar RACI por fluxo

Simular excecéo e observar evidéncia

Usar fato, impacto, padréo e acordo

FECHAMENTO

Decisdo: [mudanca]. Responsavel: [nome]. Métrica: [x]. Protecdo: [y]. Parar
se [limite]. Rever em [data] com [evidéncia).

DIA S5 DIA 6 DIA7

Documentar dois Treinar substituto Rodar reunido de 30

SOPs

minutos

Equipe pronta: modelo juridico foi validado, papéis e alcadas estéo visiveis, incentivos ndo premiam atalhos e treinamento termina
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CAPITULO 11 - TABELA DE DECISAO - CINCO CENARIOS PARA DECIDIR

Equipe, Salao Parceiro, metas e incentivos coerentes

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

A jornada atravessa recepgdo, profissionais, marketing e financeiro. Papéis, contratos, treinamento e incentivos precisam evitar promessas
concorrentes e atalhos prejudiciais.

Esta pagina treina raciocinio condicional. O mesmo sinal pode ter causas diferentes; por isso, a sequéncia correta é observar, formular uma leitura,
confirmar com dados, agir em pequena escala e comparar a métrica escolhida.

INFOGRAFICO 11.2 - FLUXO DE DECISAO

“ H HETORA % ACAO %

Equipe maximiza volume

Trate “meta ignora tempo e qualidade” como hipdtese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “equilibrar
presenga, contribuigdo e satisfagdo” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare scorecard por profissional com a linha de base. Se o indicador nao
se mover, volte ao diagndstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Quem decide preco, desconto, agenda e recuperagéo?
Registre responsavel, prazo, evidéncia e condicao de reversao.

Desconto varia por pessoa

Trate “alcada néo definida” como hipétese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicao e a qualidade da fonte; depois execute “criar limites e aprovagao
registrada” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare exce¢des por motivo com a linha de base. Se o indicador ndo se mover, volte ao
diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: A meta incentiva encaixe, venda inadequada ou ocultacdo de falha? Registre
responsavel, prazo, evidéncia e condigdo de reversao.

Processo para quando alguém falta

Trate “conhecimento individual” como hipotese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “documentar sop e
treinar substituto” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare rotinas com cobertura com a linha de base. Se o indicador ndo se mover, volte ao
diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Contratos e rotinas refletem a pratica real da relagéo? Registre responsavel,
prazo, evidéncia e condig¢do de reversao.

Contrato e pratica divergem

Trate “governanca desatualizada” como hipdtese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “buscar orientacado e
revisar operacao” em uma unidade controlavel. Registre a verséo e compare pendéncias corrigidas com a linha de base. Se o indicador ndo se mover, volte ao
diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Quem mantém ficha, portfélio e orientagdo pés-servico? Registre responsavel,
prazo, evidéncia e condicdo de reversao.

Reunido repete problemas

Trate “sem decisdo rastreavel” como hipotese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “uma perda, uma agao,
um dono, um prazo” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare % de agbes concluidas com a linha de base. Se o indicador ndo se mover, volte ao
diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Existe substituto para operagdes criticas? Registre responsavel, prazo, evidéncia

e condicdo de reversao.

CONTRAPROVA Antes de declarar sucesso, procure um recorte em que a explicacdo deveria falhar. Uma boa decisdo sobrevive a essa comparagdo ou

explicita por que ela ainda nao é possivel.
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CAPITULO 11 - AUDITORIA 360° E REGISTRO

Equipe, Salao Parceiro, metas e incentivos coerentes

A jornada atravessa recepcdo, profissionais, marketing e financeiro. Papéis, contratos, treinamento e incentivos precisam evitar promessas
concorrentes e atalhos prejudiciais.

A auditoria combina evidéncia, execucéo, limite e correcdo. Marque somente o que consegue demonstrar com registro recente. Itens sem prova entram
no backlog; itens de seguranga, privacidade ou confianca interrompem a escala.

EVIDENCIAS A CONFIRMAR EXECU(;I'\O ESPERADA
Confirmar: Quem decide preco, desconto, agenda e recuperagdo? Definir alcadas
Confirmar: A meta incentiva encaixe, venda inadequada ou ocultacdo Equilibrar metas
de falha? D

Documentar evidéncia
Confirmar: Contratos e rotinas refletem a pratica real da relacdo?

Treinar substitutos
Confirmar: Quem mantém ficha, portfélio e orientacdo pds-servico? D

L0 O

. _______________________________|
LIMITES QUE PROTEGEM FALHAS E CORRECOES

Premiar s6 faturamento I:l Meta toxica: Incluir qualidade, retorno e margem

Improvisar relacdo contratual Dono de tudo: Usar RACI por fluxo

Feedback abstrato: Usar fato, impacto, padréo e acordo

Centralizar todas as senhas D Manual de gaveta: Simular excegdo e observar evidéncia
Reunir sem decisdo D

Hmnn

Registro da decisao

FATO OBSERVADO HIPOTESE AGAO/TESTE DONO + PRAZO

Fonte-base do capitulo: Planalto - Lei n°® 13.352/2016, Salado Parceiro FONTE OFICIAL - ABRIR

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO 97


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2016/lei/l13352.htm

LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

CAPITULO 12 - MAPA DA DECISAO

Painel de gestao, governanca de dados e plano de 90 dias

O saldo aprende quando consegue ligar origem, conversa, agenda, servico e caixa, declarar perdas de dados e executar uma melhoria por
vez com dono e limite.

Diagnostico antes da ferramenta

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM Responda com fatos das ultimas oito semanas. Se a equipe ndo consegue
apontar uma fonte, marque como hipétese; hipdtese néo vira orcamento nem
automacao sem teste.

Construir painel semanal que una demanda,
agenda, experiéncia e economia.

Reconciliar plataforma, operacgéo e financeiro Cada métrica responde a uma deciséo e tem defini¢do?
sem dar autoridade total a uma fonte.
Plataforma, agenda e financeiro compartilham identificadores?

Governar dados, acessos, automacdes e agentes

- Totais escondem perdas por servigo, profissional, dia ou origem?
de IA com reversibilidade. P! p co, p X [¢]

Quem pode ler, alterar, exportar e apagar dados?
Implantar em 90 dias com linha de base, piloto e
escala controlada. Uma automacdo pode ser pausada sem perder agenda?

DECISAO QUE ESTE CAPITULO PROTEGE

O plano de 90 dias tem hipotese, teto, dono e critério de saida?

INFOGRAFICO 12.1 - MAPA OPERACIONAL

SINAL > FONTE > LIMITE > DECISAO

A leitura operacional conecta diagndstico, fonte e limite antes da ferramenta. Quando surgir painel
bonito, acdo incerta, trate métrica sem decisao como hipotese, execute ligar cada indicador a
pergunta e dono em pequena escala e compare decisdes registradas por semana com a linha de base.
Quando surgir fontes discordam, trate definicdo/janela/id diferentes como hipotese, execute expor
trés livros e regra de reconciliagdo em pequena escala e compare % de registros conciliados com a
linha de base. Quando surgir total saudavel, terca ruim, trate agregacéo esconde recorte como
hipotese, execute ler servigo, faixa, profissional e origem em pequena escala e compare perdas por
segmento com a linha de base. Quando surgir agente age sem explicacdo, trate log e limite ausentes
como hipédtese, execute registrar fonte, acao, confianga e handoff em pequena escala e compare agdes
auditaveis/revertidas com a linha de base. Registre excecdes, dados ausentes e deciséo reversivel. O
capitulo s esta pronto quando sistema pronto: trés fontes ficam separadas, decisdes tém
denominador e dono, dados possuem protecéo e o plano de 90 dias pode ser executado e desligado
por outra pessoa.

Sistema pronto: trés fontes ficam separadas, decisGes
tém denominador e dono, dados possuem protegdo e o
plano de 90 dias pode ser executado e desligado por
outra pessoa.
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CAPITULO 12 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 1

Painel de gestao, governanca de dados e plano de 90 dias

O saldo aprende quando consegue ligar origem, conversa, agenda, servico e caixa, declarar perdas de dados e executar uma melhoria por
vez com dono e limite.

Construa um dicionario de eventos

Use nomes verificaveis: conversation_started, appointment_booked, appointment_confirmed, appointment_attended,
service_completed, complaint_opened e next_visit_booked. Cada evento tem defini¢do, produtor, horario, identificador, propriedades
minimas e regra de deduplicacdo. Mudanga de estado gera novo evento; ndo reescreva o passado. Um appointment_id liga conversa,
agenda e caixa. Separe observacéo técnica do dado analitico e limite acesso. Teste reserva, alteracdo, cancelamento, auséncia, cortesia,
refacdo e retorno antes de confiar no painel.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicacao no saldo. Transforme a pergunta ‘cada métrica responde a uma decisdo e tem definicdo?’ em uma verificagdo com responsavel, fonte e data.
Se aparecer 'painel bonito, agdo incerta’, trate ‘métrica sem decisdo’ como hipétese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel, ligar
cada indicador a pergunta e dono. Compare decisdes registradas por semana com a linha de base e registre também o que nao foi possivel ligar.

Leia trés livros sem mistura-los

Plataformas mostram impressao, clique e conversa atribuida. Agenda confirma reserva, presenca e duragdo. Financeiro confirma valor,
desconto, taxa, custo e repasse. Coloque os trés lado a lado e reconcilie a parcela possivel. Ndo some totais de fontes que se
sobrepdem nem trate lista truncada como universo. Declare janela, filtros, perdas e ajustes. A métrica principal depende da decisao:
midia olha custo por presenca e contribuicdo; operacéo olha capacidade, atraso e no-show; recorréncia olha elegibilidade e retorno
concluido.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta 'plataforma, agenda e financeiro compartilham identificadores?” em uma verificacdo com responsavel, fonte e
data. Se aparecer ‘fontes discordam’, trate 'definicao/janela/id diferentes’ como hipdtese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel,
expor trés livros e regra de reconciliagdo. Compare % de registros conciliados com a linha de base e registre também o que n&o foi possivel ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

FACA Definir antes de medir FAGCA Mostrar diferengas entre fontes
FAGCA Limitar acesso e gasto FAGCA Escalar por evidéncia
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CAPITULO 12 - METODO EM PROFUNDIDADE - PARTE 2

Painel de gestao, governanca de dados e plano de 90 dias

O saldo aprende quando consegue ligar origem, conversa, agenda, servico e caixa, declarar perdas de dados e executar uma melhoria por
vez com dono e limite.

Proteja o dado e o caixa

Acesso deve seguir menor privilégio, contas individuais e revisdo periddica. Credenciais ficam fora de planilhas e prompts; integragdes
tém log, limite de gasto e desligamento. Faga cdpia e teste restauragdo. Defina retencdo por finalidade e canal para titular. Agentes
pequenos podem adotar politica simplificada, mas precisam de medidas técnicas e administrativas essenciais. Para IA e automacao,
registre entrada, fonte, acdo, custo e desfecho; baixa confianca, conflito, pedido sensivel e solicitacdo humana interrompem autonomia.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘totais escondem perdas por servico, profissional, dia ou origem?’ em uma verificagdo com responsavel, fonte
e data. Se aparecer 'total saudavel, terca ruim’, trate 'agregacdo esconde recorte’ como hipétese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade
controlavel, ler servigo, faixa, profissional e origem. Compare perdas por segmento com a linha de base e registre também o que nao foi possivel ligar.

Implante em ondas de aprendizagem

Nos primeiros 30 dias, organize um servico e linha de base. De 31 a 60, teste uma jornada limitada, do contetldo ou anuncio ao
pds-servico. De 61 a 90, replique apenas uma dimensdo — outro servico, profissional ou periodo — quando resultado, equipe e
reversdo estiverem saudaveis. Toda rodada tem hipdtese, teto, métrica, protecéo e decisdo. Ferramenta nova so entra se resolver um
trabalho definido e pagar licenca, implantacéo, integracédo, treinamento, manutencao e risco de dependéncia.

APLICAGAO, EVIDENCIA E LIMITE

Aplicagdo no saldo. Transforme a pergunta ‘quem pode ler, alterar, exportar e apagar dados?’ em uma verificacdo com responsével, fonte e data. Se
aparecer 'agente age sem explicacdo’, trate ‘log e limite ausentes’ como hipdtese e confira o recorte antes de agir. Em uma unidade controlavel, registrar
fonte, agdo, confianga e handoff. Compare agdes auditaveis/revertidas com a linha de base e registre também o que néo foi possivel ligar.

LEMBRETES PARA A REUNIAO

EVITE Somar recortes como total EVITE Ocultar dados ausentes
EVITE Automatizar sem desligamento EVITE Comprar stack antes do processo
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS.

CAPITULO 12 - CASO CALCULADO E LEITURA

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

Painel de gestao, governanca de dados e plano de 90 dias

O saldo aprende quando consegue ligar origem, conversa, agenda, servico e caixa, declarar perdas de dados e executar uma melhoria por

vez com dono e limite.

CASO ILUSTRATIVO - TROQUE PELOS DADOS DO SEU SALAO

O painel mensal mostrava 82% de ocupagao e faturamento recorde. Ao recortar, terca a tarde tinha 43% de minutos atendidos, sdbado 98% e
atraso mediano de 28 minutos. A midia atribuia 40 clientes; somente 23 tinham appointment_id reconciliado e 17 eram realmente novas. Dois
servicos concentravam receita, mas um deixava metade da contribuicdo por hora do outro. A deciséo foi desligar sabado na aquisicao, corrigir
identificacdo, testar terca com seis vagas e revisar ficha do servico de baixa contribuicdo. Um total otimista virou quatro decisdes especificas,

cada uma com protegao.

O QUE REPRESENTA

COMO INTERPRETAR

82% ocupagao média
43% / 98% terca / sabado
23 de 40 casos conciliados
6 vagas do piloto

Scorecard semanal

Capacidade: minutos vendaveis, reservados e atendidos. Jornada: conversas
elegiveis, reservas, confirmacoes, presengas e conclusdes. Economia: receita

recebida, contribuicdo, contribuicdo por hora e CAC por presenca. Experiéncia:

atraso, reclamacao, refagdo e tempo de solugdo. Recorréncia: elegiveis,
contatadas, reservas e retornos concluidos. Dados: percentual conciliado,
duplicidade e eventos atrasados. Para cada indicador, mostre definicéo, fonte,
recorte, linha de base, limiar e dono. Use seta e comentario; ndo esconda
denominadores em porcentagens.

Fonte-base do capitulo: ABIHPEC - Panorama do setor de Beleza e Cuidados Pessoais
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esconde extremos

agoes opostas

atribuicao parcial

teto de capacidade

Backlog por perda econémica

Cada item descreve problema observado, casos, hipétese, ganho potencial,
esforgo, risco, dependéncia e reversdo. Priorize risco de seguranga e confianga;
depois perdas grandes e frequentes. N&do pontue com precisdo falsa quando os
dados sao fracos. Limite trabalho em andamento: uma melhoria de demanda,
uma de operacdo e uma de dados ja exigem coordenagao. Ao concluir, compare
evidéncia com hipotese e registre decisdo. Atividade entregue sem mudanca
observada néo é aprendizado final; pode ser apenas etapa técnica.
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS.

CAPITULO 12 - PROCEDIMENTO OPERACIONAL

MANUAL DE GESTAO PARA

Painel de gestao, governanca de dados e plano de 90 dias

SALOES

O saldo aprende quando consegue ligar origem, conversa, agenda, servico e caixa, declarar perdas de dados e executar uma melhoria por

vez com dono e limite.

Procedimento n&o é texto para arquivar: cada etapa tem verbo, responsavel e evidéncia. Adapte papéis a sua equipe, execute em pequena escala e
revise quando a evidéncia ndo aparece.

COMO EXECUTAR

RESPONSAVEL

EVIDENCIA

-

Dias 1-30

N

. Dias 31-60

w

. Dias 61-90

>

Todo més

v

. Instrumentar

o

Conferir

5

Decidir

o

. Padronizar

Escolha servigo e faixa. Fiche portfdlio, preco, capacidade, estados e eventos;
reconcilie 30 jornadas e publique linha de base com perdas declaradas.

Alinhe contetido, WhatsApp, confirmacao e pds-servigo. Execute piloto limitado por
vagas e gasto; revise diariamente operagao e semanalmente margem.

Corrija falhas, versione playbook e replique uma dimensao. Treine outra pessoa para
operar, auditar e desligar o fluxo com seguranca.

Revise acessos, custos de ferramentas, dados desnecessarios, fontes oficiais e
requisitos locais. Atualize painel, contratos e manual quando a pratica mudar.

Defina evento, fonte, recorte e linha de base antes de alterar o processo.

Scorecard semanal: Capacidade: minutos vendaveis, reservados e atendidos. Jornada:
conversas elegiveis, reservas, confirmagdes, presencas e conclusées. Economia: receita
recebida, contribuicao, contribuicdo por hora e CAC por.

Backlog por perda econémica: Cada item descreve problema observado, casos,
hipdtese, ganho potencial, esforco, risco, dependéncia e reversao. Priorize risco de
seguranga e confianca; depois perdas grandes e.

Atualize ficha, roteiro, treinamento e controle de versdo. Defina quando reabrir a
decisédo.

Fonte-base do capitulo: ABIHPEC - Panorama do setor de Beleza e Cuidados Pessoais
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Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dono do fluxo

Dados/gestéo

Responsavel da etapa

Direcdo

Dono do processo

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Registro datado

Dicionéario + baseline

Amostra revisada

Decisdo e motivo

SOP publicado
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

CAPITULO 12 - CADERNO DE APLICACAO

Painel de gestao, governanca de dados e plano de 90 dias

O saldo aprende quando consegue ligar origem, conversa, agenda, servico e caixa, declarar perdas de dados e executar uma melhoria por
vez com dono e limite.

Quatro falhas que parecem solucao

POR QUE ACONTECE CORREGAO OPERACIONAL

Dashboard cemitério Indicadores sem ritual Escolher seis decisdes semanais
Verdade tnica Fonte domina perguntas alheias Separar interacao, operacao e economia
IA sem freio Sem teto, log ou gate Implantar FinOps, seguranca e handoff
Big bang Muitas jornadas simultaneas Pilotar um servigo e uma faixa

Roteiros prontos para adaptar

ATA DE EXPERIMENTO PERGUNTA DO PAINEL
Hipotese [x]. Base [y]. Mudanca [z]. PUblico/faixa [recorte]. Teto Este nimero mostra o total, um recorte ou uma lista truncada? Qual
[valor/vagas]. Métrica [n]. Protecao [p]. Decisdo em [data]. evento, fonte e denominador sustentam a decisdo que queremos tomar?

Sprint de sete dias

DIA 1 DIA 2

DIA 3 DIA 4 DIA S5 DIA 6 DIA7

Definir seis métricas Escrever dicionario de
eventos

Mapear Reconciliar uma Revisar acessos e logs Escolher piloto de 30 Registrar decisdo e

identificadores semana dias préximo gate

CRITERIO DE PRONTO Sistema pronto: trés fontes ficam separadas, decisdes tém denominador e dono, dados possuem protecao e o plano de 90 dias pode
ser executado e desligado por outra pessoa.
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS.

CAPITULO 12 - TABELA DE DECISAO - CINCO CENARIOS PARA DECIDIR

Painel de gestao, governanca de dados e plano de 90 dias

MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

O saldo aprende quando consegue ligar origem, conversa, agenda, servico e caixa, declarar perdas de dados e executar uma melhoria por
vez com dono e limite.

Esta pagina treina raciocinio condicional. O mesmo sinal pode ter causas diferentes; por isso, a sequéncia correta é observar, formular uma leitura,
confirmar com dados, agir em pequena escala e comparar a métrica escolhida.

INFOGRAFICO 12.2 - FLUXO DE DECISAO

“ % ST % Acko %

Painel bonito, acao incerta

Trate "métrica sem decisdo” como hipétese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicéo e a qualidade da fonte; depois execute “ligar cada indicador a
pergunta e dono” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare decisdes registradas por semana com a linha de base. Se o indicador ndo se mover,
volte ao diagnoéstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Cada métrica responde a uma decisao e tem definicdo? Registre
responsavel, prazo, evidéncia e condigdo de reversao.

Fontes discordam

Trate “definicdo/janela/id diferentes” como hipétese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicao e a qualidade da fonte; depois execute “expor trés livros
e regra de reconciliagdo” em uma unidade controlavel. Registre a verséo e compare % de registros conciliados com a linha de base. Se o indicador ndo se mover,
volte ao diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Plataforma, agenda e financeiro compartilham identificadores? Registre
responsavel, prazo, evidéncia e condigdo de reversao.

Total saudavel, terca ruim

Trate “agregacao esconde recorte” como hipdtese, ndo como sentenga. Confirme o recorte, a defini¢do e a qualidade da fonte; depois execute “ler servico, faixa,
profissional e origem” em uma unidade controlavel. Registre a versdo e compare perdas por segmento com a linha de base. Se o indicador ndo se mover, volte
ao diagndstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Totais escondem perdas por servico, profissional, dia ou origem? Registre
responsavel, prazo, evidéncia e condigdo de reversao.

Agente age sem explicacao

Trate “log e limite ausentes” como hipdtese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicéo e a qualidade da fonte; depois execute “registrar fonte, agao,
confianca e handoff” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare a¢des auditaveis/revertidas com a linha de base. Se o indicador nao se mover,
volte ao diagndstico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Quem pode ler, alterar, exportar e apagar dados? Registre responsavel,
prazo, evidéncia e condicdo de reversao.

Projeto nunca termina

Trate "escopo grande sem piloto” como hipotese, ndo como sentenca. Confirme o recorte, a definicdo e a qualidade da fonte; depois execute “uma jornada, 30
dias e gate de escala” em uma unidade controlavel. Registre a versao e compare hipoteses decididas com a linha de base. Se o indicador ndo se mover, volte ao
diagnostico antes de aumentar gasto, frequéncia ou complexidade. Contraprova: Uma automacéo pode ser pausada sem perder agenda? Registre responsavel,
prazo, evidéncia e condicao de reversao.

CONTRAPROVA Antes de declarar sucesso, procure um recorte em que a explicacdo deveria falhar. Uma boa decisdo sobrevive a essa comparagdo ou

explicita por que ela ainda nao é possivel.

Fonte-base do capitulo: ABIHPEC - Panorama do setor de Beleza e Cuidados Pessoais FONTE OFICIAL

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO

- ABRIR

104


https://abihpec.org.br/site2019/wp-content/uploads/2025/04/Panorama-do-Setor-de-Beleza-e-Cuidados-Pessoais_15.12.25_Port.pdf

LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. MANUAL DE GESTAO PARA SALOES

CAPITULO 12 - AUDITORIA 360° E REGISTRO

Painel de gestao, governanca de dados e plano de 90 dias

O saldo aprende quando consegue ligar origem, conversa, agenda, servico e caixa, declarar perdas de dados e executar uma melhoria por
vez com dono e limite.

A auditoria combina evidéncia, execucéo, limite e correcdo. Marque somente o que consegue demonstrar com registro recente. Itens sem prova entram
no backlog; itens de seguranga, privacidade ou confianca interrompem a escala.

EVIDENCIAS A CONFIRMAR EXECUCAO ESPERADA
Confirmar: Cada métrica responde a uma decisdo e tem definicdo? D Definir antes de medir
Confirmar: Plataforma, agenda e financeiro compartilham Mostrar diferencas entre fontes
identificadores? D

Limitar acesso e gasto
Confirmar: Totais escondem perdas por servico, profissional, dia ou
origem? D Escalar por evidéncia

Confirmar: Quem pode ler, alterar, exportar e apagar dados?

[ O OO

LIMITES QUE PROTEGEM FALHAS E CORRECOES

Somar recortes como total Dashboard cemitério: Escolher seis decisbes semanais

D Ocultar dados ausentes Verdade Unica: Separar interagéo, operacdo e economia
D Automatizar sem desligamento IA sem freio: Implantar FinOps, seguranca e handoff

Big bang: Pilotar um servico e uma faixa

||

D Comprar stack antes do processo

Registro da decisao

FATO OBSERVADO HIPOTESE AGAO/TESTE DONO + PRAZO

Fonte-base do capitulo: ABIHPEC - Panorama do setor de Beleza e Cuidados Pessoais FONTE OFICIAL - ABRIR
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. SALOES DE BELEZA - MODULO 1

TRILHA DIDATICA - MODULO 1 DE 8

Caso completo e linha de base

Onde o sistema de marketing e operacao de saloes de beleza perde resultado antes de qualquer
campanha nova?

Resposta direta: A linha de base segue uma unidade real por todos os estados de descoberta, conversa, reserva,
confirmacdo, comparecimento, servico, pagamento e reagendamento. Cada perda recebe denominador, fonte,
responsavel e hipoétese antes de receber orgamento.

Por que este problema merece uma decisao

Em um caso ficticio, 420 conversas geram 286 reservas, 244 confirmacdes, 218 atendimentos e 96 proximos horarios. Sem uma linha de base
reconciliada, a equipe discute opinido: midia mostra interacdo, operacdo mostra execucdo e financeiro mostra consequéncia. O primeiro
trabalho é fazer as trés leituras caberem no mesmo periodo sem fingir que medem a mesma coisa.

Objetivos de aprendizagem
1. Diagnosticar a maior perda do funil com denominadores coerentes.

2. Comparar registros de aquisi¢do, operagdo e caixa sem soma-los indevidamente.

3. Projetar uma linha de base semanal que outra pessoa consiga reconstruir.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operacdo em que o resultado ficou sem explicagdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro serd reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: um mapa de perdas com fonte, formula e responsavel
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. SALOES DE BELEZA - MECANISMO

FUNDAMENTAGAO - MODULO 1 DE 8

Como caso completo e linha de base funciona

Conceito central: A linha de base segue uma unidade real por todos os estados de descoberta, conversa, reserva,
confirmacdo, comparecimento, servico, pagamento e reagendamento. Cada perda recebe denominador, fonte,
responsavel e hipotese antes de receber orcamento.

Unidade de analise

Escolha um servico, um profissional, uma duragdo e um turno. Misturar unidades, locais e ofertas mascara gargalos porque capacidade, ciclo
e contribuicdo mudam. O recorte precisa caber em uma semana de conferéncia manual.

Estado verificavel

Os estados descoberta, conversa, reserva, confirmagdo, comparecimento, servico, pagamento e reagendamento s6 entram no funil quando
um evento confirma a passagem. Inten¢do presumida e mensagem aberta ndo substituem fato operacional.

Perda prioritaria

Calcule volume e taxa, mas decida pela combinacdo entre consequéncia, frequéncia, capacidade de correcdo e risco. Uma perda pequena
ligada a privacidade ou seguranga pode vir antes de uma queda maior de conversdo.

Quadro de decisao

Plataforma registra clique Prova interacdo e origem técnica. Investigar destino e continuidade.

Operagdo confirma estado Prova execugdo no processo. Medir fila, excecdo e capacidade.

Financeiro concilia valor Prova receita, estorno ou custo. Calcular contribuicdo no periodo.

Fontes divergem Prova que ha uma quebra a explicar. Manter niumeros separados e abrir diagnostico.

Fonte de referéncia: Anvisa, Servicos de Embelezamento — perguntas frequentes. Inclua higiene, regularizagdo de produtos e equipamentos, qualificacdo e exigéncias locais na
leitura de capacidade e qualidade. Qualquer nimero do caso a seguir € ilustrativo e vem identificado como tal.
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. SALOES DE BELEZA - CASO APLICADO

DEMONSTRAGAO - MODULO 1 DE 8

Demonstracao aplicada: Caso completo e linha de
base

Caso ficticio para calculo: os nimeros permitem acompanhar o raciocinio. Eles nao representam benchmark de
mercado nem promessa de desempenho.

Contexto

Bia administra o saldo, Carol organiza profissionais e LUcio mede aquisicdo. Direct, WhatsApp, agenda e maquininha ndo compartilham o
mesmo estado.

Desafio

O relatério mistura conversa com reserva, ignora auséncia e atribui reagendamento ao anuncio mais recente, embora a experiéncia do
servico seja a causa provavel.

Método

A equipe desenhou o funil descoberta, conversa, reserva, confirmagdo, comparecimento, servi¢o, pagamento e reagendamento, fixou uma
janela de quatro semanas e reconciliou IDs em amostra manual. Depois calculou taxas passagem a passagem, listou auséncias de evento e
escolheu uma perda que poderia ser corrigida sem ampliar demanda.

Conta aberta: Reserva = 286/420 = 68,1%. Atendimento = 218/244 = 89,3%. Reagendamento = 96/218 = 44%.
Cada taxa exige fonte e acao proprias.

Decisao e limite

A equipe segura o0 orcamento e corrige primeiro o ponto em que o estado deixa de ser observavel. S6 retoma aquisicdo quando o evento, a
capacidade e a consequéncia financeira fecharem na mesma amostra.

Leitura do caso

A demonstracdo separa observacao, calculo e decisdo. Se uma fonte mede interacdo e outra confirma resultado, as duas ficam lado a lado; a
diferenca entre elas vira objeto de investigacdo. Somar registros incompativeis apenas produz um total confortavel e impossivel de defender.
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS.

OFICINA - MODULO 1 DE 8

SALOES DE BELEZA - OFICINA

Pratique: um mapa de perdas com fonte, formula e

responsavel

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario

bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Reconstrua sete dias
Nivel: Aplicacdo

Escolha um servico, um profissional, uma duracdo e um turno e registre os volumes em cada estado de descoberta, conversa, reserva,

confirmagdo, comparecimento, servico, pagamento e reagendamento. Calcule as taxas com o denominador escrito ao lado.

2. Explique a maior divergéncia
Nivel: Analise

Compare dez registros entre plataforma, operacao e financeiro. Classifique atraso, duplicidade, auséncia de ID ou definicdo incompativel.

3. Defenda uma prioridade
Nivel: Avaliagdo

Escolha uma Unica perda para a préxima semana e justifique por consequéncia econdmica, risco, frequéncia e esforco de correcéo.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente - 1 parcial
Férmula e denominadores 0 ausente - 1 parcial
Especificidade 0 ausente - 1 parcial
Decisdo e guardrail 0 ausente - 1 parcial
Transferibilidade 0 ausente - 1 parcial

- 2 verificavel

- 2 verificavel

- 2 verificavel

- 2 verificavel

- 2 verificavel

O recorte tem comeco, fim e unidade.
Cada taxa mostra numerador e denominador.
A divergéncia entre fontes permanece visivel.
A decisdo tem hipotese, dono e prazo.

A proxima reunido consegue repetir a conta.

a conta.

Aprovacao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste médulo: A préxima reunido consegue repetir
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. SALOES DE BELEZA - GABARITO ORIENTADOR

GABARITO ORIENTADOR - MODULO 1 DE 8

Artefato preenchido: um mapa de perdas com fonte,
formula e responsavel

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Recorte um servico, um profissional, uma duracdo e um turno; janela fixa de quatro semanas; responsavel nomeado.

Funil preenchido Em um caso ficticio, 420 conversas geram 286 reservas, 244 confirmagdes, 218 atendimentos e 96 proximos
horarios.

Memoéria de calculo Reserva = 286/420 = 68,1%. Atendimento = 218/244 = 89,3%. Reagendamento = 96/218 = 44%. Cada taxa

exige fonte e agdo proprias.

Perda diagnosticada O relatério mistura conversa com reserva, ignora auséncia e atribui reagendamento ao antincio mais recente,
embora a experiéncia do servico seja a causa provavel.

Gate de decisdo N&o ampliar aquisicdo até reconciliar o primeiro estado divergente entre origem, operagdo e consequéncia
financeira.

Como este exemplo alcanca o nivel esperado

Traz periodo, unidade, férmulas, amostra reconciliada, incerteza e decisdo com dono.

Anti-exemplo que reprova

Nao aceite como entrega: Mistura fontes, usa totais sem denominador ou transforma correlaciao em causa.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a excecéo principal e dizer quando pausar ou
reverter. Falhou uma agdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. SALOES DE BELEZA - MODULO 2

TRILHA DIDATICA - MODULO 2 DE 8

Portfolio e aquisicao

Como atrair a ocasido certa para um servico que tem duracao, profissional, material e resultado
variavel?

Resposta direta: A ficha do servico conecta resultado plausivel, condicao, duracao, profissional, preco, preparo,
manutencao e disponibilidade. Contetido e antincio usam essa fonte antes de oferecer horario.

Por que este problema merece uma decisao

Uma foto inspira, mas ndo informa sozinha se o servico cabe no cabelo, na unha, na pele, no tempo ou no orcamento daquela pessoa. O
portfélio ensina critérios de escolha e protege agenda de expectativas impossiveis.

Objetivos de aprendizagem
1. Analisar intencao, promessa e prova como um conjunto.

2. Avaliar se destino e operacdo conseguem cumprir o que a peca oferece.

3. Criar um briefing que conecte publico, mensagem, capacidade e medicao.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operacdo em que o resultado ficou sem explicagdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro sera reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: uma ficha de servico ligada a portfélio e agenda
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Como portfolio e aquisicao funciona

Conceito central: A ficha do servico conecta resultado plausivel, condicao, duracao, profissional, preco, preparo,
manutencao e disponibilidade. Contetido e antincio usam essa fonte antes de oferecer horario.

Servigo canonico

Nome, escopo, profissional habilitado, duracdo, materiais, condi¢des, preco ou faixa, preparo, manutencdo e contraindicacbes de
comunicacgdo partem de uma ficha.

Prova com contexto

Imagem e depoimento explicam servigo, condi¢des e variabilidade. A equipe preserva autorizagdo, origem, revisao e retirada conforme regra
aplicavel.

Cadeira-hora

A agenda vende tempo de profissional e estrutura. Demanda precisa caber em duracéo, buffer, material e limite de cada turno.

Quadro de decisao

Descoberta local Servigo, profissional, horério e rota. Corrigir presenca e agenda.
Portfolio Estilo e contexto do trabalho. Ajudar escolha informada.
Anuncio Ocasido e oferta especifica. Respeitar capacidade e condicéo.
Reativacdo Historico e preferéncia permitidos. Oferecer manutengdo compativel.

Fonte de referéncia: Google Search Central, dados estruturados LocalBusiness. Use o subtipo local mais especifico e mantenha horario, enderego, telefone e oferta coerentes com o
conteldo visivel e com a agenda real. Qualquer nimero do caso a seguir é ilustrativo e vem identificado como tal.
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CAPITULO EDITORIAL - MODULO 2 DE 8

A decisao por dentro: Portfolio e aquisicao

A ficha do servico conecta resultado plausivel, condicao, duracao, profissional, preco, preparo,
manutencao e disponibilidade. Contetido e antlincio usam essa fonte antes de oferecer horario.

Campanha boa ocupa cadeira rentavel, nao qualquer horario

Servicos tém duracdes e recursos incompativeis. Uma coloracdo pode ocupar profissional e cadeira por 2,5 horas;
manicure dura menos e pode recorrer em janela distinta; barbearia trabalha com cadéncia mais curta. A midia precisa
declarar servico, unidade, profissional ou competéncia necessaria, duracdo e faixas realmente disponiveis. Se a agenda
tem seis horas livres, isso ndo significa seis vagas: pode comportar duas coloragdes ou oito servicos curtos. O briefing
converte horas em slots por arquétipo antes de definir orcamento.

O anuncio deve conduzir a uma escolha executavel

Criativo, pagina e WhatsApp repetem servico, faixa de preco ou forma de orcamento, duragdo aproximada, localizagéo e
politica de sinal/cancelamento. Um formulario genérico que pergunta apenas nome e telefone transfere toda a
qualificacdo a recepcdo e infla o niUmero de leads. Registre service_id, origem, janela pretendida, novo ou recorrente e
proximo estado. Preferéncias sensiveis ou imagens usadas para avaliacdo seguem processo especifico, com finalidade,
acesso e retencao definidos.

Custo de aquisicao encontra a cadeira-hora

Um servico de R$ 180 com R$ 72 de insumos, R$ 18 de comissao, R$ 9 de taxa e R$ 12 de midia deixa R$ 69. Em 2,5 horas,
sdo R$ 27,60 por cadeira-hora. Se a mesma faixa suporta cinco servicos de R$ 55 com contribuicdo de R$ 25 cada, produz
R$ 125 no periodo, antes de considerar recorréncia e mix. Essa comparacdo ndo ordena clientes; ajuda a distribuir midia,
horérios e capacidade sem vender uma agenda impossivel.

Decisao de midia

Regra operacional: Direcione orcamento ao servico e a faixa cuja capacidade, contribuicdo por cadeira-hora e
experiéncia estejam visiveis. Quando o gargalo é agenda, ajuste oferta e calendario antes de comprar mais
conversas.

Fonte de referéncia: Google Search Central, dados estruturados LocalBusiness. Use o subtipo local mais especifico e mantenha horario, endereco, telefone e
oferta coerentes com o contetdo visivel e com a agenda real. Os calculos do capitulo sdo exemplos ficticios para demonstrar o método, ndo benchmarks nem
promessas.
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OFICINA - MODULO 2 DE 8

Pratique: uma ficha de servico ligada a portfdlio e
agenda

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario
bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Escreva uma ficha de servico
Nivel: Aplicacdo
Registre escopo, duragdo, profissional, material, preparo, manutencéo, preco, condicéo e responsavel.

2. Audite a promessa
Nivel: Analise
Compare criativo, portfélio, conversa, agenda e execucéo. Liste onde expectativa, duracéo ou preco divergem.

3. Projete aquisigdo por capacidade
Nivel: Criagdo
Defina ocasido, publico, ficha, prova, slots, CTA, evento de atendimento e regra de pausa.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel A pergunta do publico esta escrita.

Férmula e denominadores 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel A promessa tem condicéo e fonte.
Especificidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel O destino continua a mesma promessa.
Decisdo e guardrail 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel A capacidade foi consultada antes do gasto.
Transferibilidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel O evento de decisdo vai além do clique.

Aprovacao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste médulo: O evento de decisdao vai além do
clique.
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Artefato preenchido: uma ficha de servico ligada a
portfolio e agenda

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Pergunta e publico Como atrair a ocasido certa para um servigo que tem duracdo, profissional, material e resultado variavel?

Condigao real Uma campanha ficticia oferece coloracdo de R$ 180 em agenda com 24 cadeiras-hora disponiveis e 20 ja
reservadas.

Briefing preenchido A equipe cria ficha de servico, condiciona a oferta a avaliacdo e integra duragdo ao inventario. A campanha

limita volume as quatro cadeiras-hora restantes e oferece consulta de disponibilidade.

Conta e capacidade Capacidade livre = 24 - 20 = 4 cadeiras-hora. Se o servico exige 2 horas, existem dois slots, ndo quatro
atendimentos.

Regra de pausa O orgamento ndo cresce até que cancelamento, tempo real e material confirmem nova capacidade. Servicos
incompativeis recebem rota educativa ou alternativa.

Como este exemplo alcanca o nivel esperado

O briefing delimita intencdo, alegagao, fonte, capacidade, destino, evento de decisdo, exclusdes e regra de pausa.

Anti-exemplo que reprova

Nao aceite como entrega: O trabalho comeca pelo formato da peca, promete resultado sem prova ou ignora a
entrega operacional.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a excegao principal e dizer quando pausar ou
reverter. Falhou uma acdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.
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TRILHA DIDATICA - MODULO 3 DE 8

Contrato da agenda

Como impedir dupla reserva, duracido errada e lembrete incompativel quando varios canais oferecem o
mesmo horario?

Resposta direta: A agenda precisa de appointment_id, servico, profissional, duracado, recursos, estado e versao.
Reserva, confirmacao, atendimento, cancelamento e reagendamento séo fatos separados.

Por que este problema merece uma decisao

Quando marketing e operacdo de salées de beleza depende de varios canais, a mesma pessoa ou transacdo pode aparecer com estados
diferentes. Sem contrato, duplicidade parece volume, atraso parece abandono e corregdo em um sistema néo alcanga os demais.
Objetivos de aprendizagem

1. Aplicar estados e eventos a uma operagao real.

2. Diagnosticar duplicidade, atraso e excegdes sem perder contexto.

3. Projetar um contrato de operacdo com handoff e reverséo.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operacdo em que o resultado ficou sem explicagdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro sera reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: um contrato da agenda com duragéo e recursos

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO 116



LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. SALOES DE BELEZA - MECANISMO

FUNDAMENTAGAO - MODULO 3 DE 8

Como contrato da agenda funciona

Conceito central: A agenda precisa de appointment_id, servico, profissional, duracao, recursos, estado e versao.
Reserva, confirmacao, atendimento, cancelamento e reagendamento sao fatos separados.

Slot é recurso composto

Horario depende de profissional, cadeira ou sala, duragdo, buffer e material. Bloquear apenas o relégio ndo impede conflito.

Estado vence conversa

appointment_booked, confirmed, attended, cancelled e next_visit_booked evitam que mensagem antiga decida o que enviar.

Parceria e repasse

Servico cumprido, profissional responsavel, valor e regra contratual precisam reconciliar agenda, caixa e repasse sem depender de planilha
pessoal.

Quadro de decisao

appointment_booked Agenda Slot reservado com ID.
appointment_confirmed Pessoa ou equipe Compromisso aceito.
service_completed Operagao Servigo realmente realizado.
next_visit_booked Agenda Continuidade confirmada.

Fonte de referéncia: ANPD, Glossério de Protecdo de Dados Pessoais e Privacidade. Aplique finalidade, necessidade, adequagdo e controle de acesso a cadastro, preferéncias,
imagens, pagamentos e histdrico de atendimento. Qualquer niimero do caso a seguir é ilustrativo e vem identificado como tal.
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DEMONSTRAGAO - MODULO 3 DE 8

Demonstracao aplicada: Contrato da agenda

Caso ficticio para calculo: os nimeros permitem acompanhar o raciocinio. Eles nao representam benchmark de
mercado nem promessa de desempenho.

Contexto

Direct e WhatsApp reservaram o mesmo profissional as 14h. Uma conversa dizia corte de 45 minutos e a outra, coloragdo de duas horas.

Desafio

A agenda guardava apenas nome e horario. Sem servico, duragdo ou recurso, o conflito apareceu quando as duas pessoas chegaram.

Método

O contrato exige appointment_id, service_id, professional_id, duragdo, recurso, estado e versdo. A reserva usa bloqueio atébmico e expira
guando ndo confirmada.

Conta aberta: Duas solicitacoes chegam para um slot. O bloqueio aceita uma e rejeita a segunda com alternativa.
Sem idempoténcia, dois webhooks poderiam criar quatro notificagées para um tnico horario.

Decisao e limite

Nenhum canal oferece horario sem consultar o mesmo inventario. Reserva concorrente recebe alternativa e evento de conflito, ndo
confirmacdo otimista.

Leitura do caso

A demonstragdo separa observacdo, calculo e decisdo. Se uma fonte mede interagdo e outra confirma resultado, as duas ficam lado a lado; a
diferenca entre elas vira objeto de investigagdo. Somar registros incompativeis apenas produz um total confortavel e impossivel de defender.
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SALOES DE BELEZA - OFICINA

Pratique: um contrato da agenda com duracao e

recursos

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario

bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Modele a agenda
Nivel: Aplicacdo

Defina campos e estados para reserva, confirmacao, atendimento, cancelamento e reagendamento.

2. Simule concorréncia
Nivel: Analise

Teste dois canais, duracéo diferente, atraso, auséncia, troca de profissional e cancelamento.

3. Projete o handoff
Nivel: Criagdo

Escreva resumo para recepgao e profissional com servico, estado, preparo e pendéncia, sem copiar conversa inteira.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente - 1 parcial
Férmula e denominadores 0 ausente - 1 parcial
Especificidade 0 ausente - 1 parcial
Decisdo e guardrail 0 ausente - 1 parcial
Transferibilidade 0 ausente - 1 parcial

- 2 verificavel

- 2 verificavel

- 2 verificavel

- 2 verificavel

- 2 verificavel

Um fato produz um evento.

O mesmo evento repetido nado duplica agdo.
Exce¢Bes interrompem mensagens incompativeis.
O recebedor obtém contexto minimo.

Existe caminho de pausa e corregao.

Aprovacao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste médulo: Existe caminho de pausa e correcao.
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Artefato preenchido: um contrato da agenda com
duracao e recursos

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Falha observada A agenda guardava apenas nome e horario. Sem servico, duracdo ou recurso, o conflito apareceu quando as
duas pessoas chegaram.

Chaves e estados O contrato exige appointment_id, service_id, professional_id, duracdo, recurso, estado e versdo. A reserva usa
bloqueio atémico e expira quando nao confirmada.

Exemplo de payload Duas solicitagdes chegam para um slot. O bloqueio aceita uma e rejeita a segunda com alternativa. Sem
idempoténcia, dois webhooks poderiam criar quatro notificagdes para um unico horario.

Excegdo obrigatoria Duplicidade, atraso, correcdo ou saida interrompe a agdo incompativel e preserva somente o contexto
necessario.
Aceite Nenhum canal oferece horario sem consultar o mesmo inventario. Reserva concorrente recebe alternativa e

evento de conflito, ndo confirmacdo otimista.

Como este exemplo alcanca o nivel esperado

Cada estado tem definicdo, produtor, consumidor, propriedades minimas, exce¢do, deduplicacdo e rota humana.

Anti-exemplo que reprova

Nao aceite como entrega: O processo depende de texto livre, meméria da equipe ou repeticio sem
idempoténcia.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a exce¢ao principal e dizer quando pausar ou
reverter. Falhou uma acdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.
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TRILHA DIDATICA - MODULO 4 DE 8

Cadeira-hora e margem

Qual servico ocupa a agenda com contribuicao suficiente depois de profissional, produto, taxa e
aquisicao?

Resposta direta: A folha econémica calcula contribuicdo por servico e por cadeira-hora. Receita alta pode
esconder duracao longa, produto caro, comissao, retrabalho ou auséncia.

Por que este problema merece uma decisao

Faturamento responde quanto entrou; contribuicdo explica o que sobrou para pagar estrutura e risco. A decisdo melhora quando custos,
capacidade, cancelamento e janela usam a mesma unidade do resultado.

Objetivos de aprendizagem
1. Calcular contribuicdo por unidade com premissas abertas.

2. Comparar volume, capacidade e margem antes de aumentar demanda.

3. Avaliar quando manter, corrigir, pausar ou ampliar uma agéo.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operacdo em que o resultado ficou sem explicagdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro sera reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: uma folha de contribuicao por servico e cadeira-hora
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FUNDAMENTAGAO - MODULO 4 DE 8

Como cadeira-hora e margem funciona

Conceito central: A folha econémica calcula contribuicdo por servico e por cadeira-hora. Receita alta pode
esconder duracao longa, produto caro, comissao, retrabalho ou auséncia.

Contribuicao do servico

Preco menos repasse, produto, taxa, desconto, midia e custo variavel aproxima a sobra antes dos custos fixos.

Contribuicdo por hora

Dividir pela duragdo comparavel permite decidir agenda. Inclua buffer e retrabalho quando ocupam o mesmo recurso.

Auséncia tem custo

No-show consome slot perecivel. Confirmacao, politica, lista e recuperacdo precisam ser medidas pelo valor de capacidade preservada.

Quadro de decisao

Ticket Receita por atendimento. N&o decide uso da agenda.
Contribuicdo Sobra por servigo. Priorizar mix e prego.
Cadeira-hora Sobra por recurso ocupado. Organizar agenda.
Reagendamento Continuidade confirmada. Planejar demanda futura.

Fonte de referéncia: Anvisa, Servicos de Embelezamento — perguntas frequentes. Os controles sanitérios e profissionais sdo restricdes da operacado, ndo custos opcionais;
contribuicdo e ocupagdo devem usar dados internos por servico e duragdo. Qualquer nimero do caso a seguir é ilustrativo e vem identificado como tal.
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A decisao por dentro: Cadeira-hora e margem

A folha econdémica calcula contribuicdo por servico e por cadeira-hora. Receita alta pode esconder
duracao longa, produto caro, comissao, retrabalho ou auséncia.

Preco precisa pagar tempo, insumo e auséncia

A ficha de servico abre produto consumido, descartaveis, comisséo, taxa, midia, duragdo, preparacdo e limpeza. A unidade
decisiva é contribuicdo por cadeira-hora, mas a agenda também precisa contabilizar no-show e atraso. Um servico que
deixa R$ 69 em 2,5 horas rende R$ 27,60 por cadeira-hora; se 12% dos horérios confirmados ndo comparecem e ndo ha
sinal ou reaproveitamento, a capacidade efetiva e a contribuicdo esperada caem. Precificar apenas como mudltiplo do
insumo ignora o recurso mais escasso.

Sinal e politica de cancelamento sao desenho de capacidade

O objetivo do sinal ndo é punir; é reduzir incerteza e financiar parte do custo reservado. Compare trés estados:
cancelamento com antecedéncia e vaga reaproveitada, remarcacao tardia e no-show. Cada um exige regra, comunicagdo
e impacto econémico distintos. Se dez horarios de R$ 180 sdo confirmados e um no-show consome 2,5 horas, a receita
perdida ndo é o Unico custo: profissional e cadeira ficaram indisponiveis. A politica deve ser clara antes do pagamento,
coerente e executavel.

Recorréncia deve ser lida por coorte

Retorno nédo é a quantidade de mensagens enviadas, mas a proporcdo de clientes que voltam dentro da janela apropriada
ao servigo. Separe coortes de primeira visita por més e calcule quantos retornam em 30, 60 ou 90 dias, sempre pelo
mesmo arquétipo. Misturar coloracdo trimestral com manicure quinzenal produz uma média sem significado.
Acompanhamento pode lembrar manutencdo prevista e facilitar agenda; ndo deve inventar urgéncia nem disparar
promocdes incompativeis com preferéncia ou saida.

Decisdo de preco e recorréncia

Regra operacional: Ajuste preco, sinal ou midia quando contribuicdo por cadeira-hora e reaproveitamento de
vaga nao sustentarem o servico. Amplie recorréncia somente com coorte, janela e margem proprias, respeitando
escolha e frequéncia.

Fonte de referéncia: Anvisa, Servicos de Embelezamento — perguntas frequentes. Os controles sanitarios e profissionais sdo restricdes da operagao, ndo custos
opcionais; contribuicdo e ocupagdo devem usar dados internos por servico e duragdo. Os calculos do capitulo sdo exemplos ficticios para demonstrar o método,
nao benchmarks nem promessas.
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Pratique: uma folha de contribuicao por servico e
cadeira-hora

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario
bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Calcule cinco servicos
Nivel: Aplicacdo
Abra preco, repasse, produto, taxa, desconto, midia, duracéo e contribuicdo por cadeira-hora.

2. Localize o custo da auséncia
Nivel: Anélise
Meca slots, confirmacdes, atendimentos, no-show e recuperagdo por servico e turno.

3. Defenda o mix
Nivel: Avaliacdo
Priorize servigos por contribuicdo, duracdo, capacidade, experiéncia, risco e probabilidade de continuidade.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Receita e contribuicdo ndo se confundem.
Férmula e denominadores 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Custos entram na mesma unidade e janela.
Especificidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Capacidade limita a escala.

Decisdo e guardrail 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Cancelamento e estorno corrigem o resultado.
Transferibilidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel A decisdo tem teto de perda.

Aprovacao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste médulo: A decisdao tem teto de perda.
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Artefato preenchido: uma folha de contribuicao por
servico e cadeira-hora

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Unidade econémica Um servico de R$ 180 paga R$ 72 ao profissional, usa R$ 18 de produto, R$ 9 de taxa e R$ 12 de midia.

Erro do relatério A equipe celebra o ticket, mas o servico ocupa duas horas e meia. Outro servico de menor prego pode produzir
contribuicdo por hora maior.

Reconciliagao Bia calcula contribuicdo, duracédo real, buffer e auséncia por servico. Carol compara profissionais e agenda;
Lucio usa margem e capacidade para limitar midia.

Conta aberta Contribuigdo = R$ 180 - R$ 72 - R$ 18 - R$ 9 - R$ 12 = R$ 69. Em 2,5 horas, contribuicdo por cadeira-hora = R$
27,60.
Gate de escala A campanha mantém o servico em horérios adequados e ndo ocupa o pico sem contribuicdo suficiente. O mix

do turno considera experiéncia e manutencdo, nao apenas ticket.

Como este exemplo alcanca o nivel esperado

A conta separa receita, custos variaveis, midia, capacidade, cancelamento e incerteza; a decisdo declara qual premissa pode derrubé-la.

Anti-exemplo que reprova

Nao aceite como entrega: Usa faturamento como margem, ignora custos variaveis ou atribui toda receita ao
ultimo canal.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a excegao principal e dizer quando pausar ou
reverter. Falhou uma acdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.
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Automacao com estado e saida

Como automatizar marketing e operacao de saloes de beleza sem repetir mensagens erradas nem
esconder excecgoes?

Resposta direta: A automacdo reage a estados confirmados de descoberta, conversa, reserva, confirmacao,
comparecimento, servico, pagamento e reagendamento; ela deixa de agir quando o contexto vence, a pessoa
muda de escolha, surge risco ou um humano assume.

Por que este problema merece uma decisao

Se vocé j& recebeu uma mensagem incompativel depois de concluir uma agdo, viu uma automacdo orientada por calendario em vez de
evento. Em marketing e operacdo de saldes de beleza, esse erro custa atencdo e pode criar risco operacional. Estado, supressdo e
idempoténcia resolvem o problema na origem.

Objetivos de aprendizagem
1. Comparar automacoes por calendario e por evento.

2. Diagnosticar conflitos de mensagem e auséncia de supresséo.

3. Projetar uma sequéncia com excecdes, handoff e desligamento.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operacdo em que o resultado ficou sem explicagdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro serd reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: uma matriz de mensagens por estado
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Como automacao com estado e saida funciona

Conceito central: A automacédo reage a estados confirmados de descoberta, conversa, reserva, confirmacao,
comparecimento, servico, pagamento e reagendamento; ela deixa de agir quando o contexto vence, a pessoa
muda de escolha, surge risco ou um humano assume.

Estado antes da mensagem

Cada comunicacdo exige uma condigdo observavel imediatamente antes do envio. Lista antiga e tag manual séo indicios; evento confirmado
é uma base mais forte.

Supressao é parte do fluxo

mudanca de servico, conflito de agenda, auséncia, atendimento humano, reclamacédo, revogacdo e restricdo sanitaria devem bloquear
mensagens incompativeis em todos os canais, e ndo apenas na ferramenta que recebeu o evento primeiro.

Humano recebe uma pendéncia

O handoff util inclui origem, estado, acdo ja tentada, excecdo e proxima decisdo. Copiar a conversa inteira aumenta exposicao e devolve ao
recebedor o trabalho que a automacéao deveria organizar.

Quadro de decisao

Estado confirmado Ha fato recente e fonte definida. Executar agdo compativel.

Estado incerto Falta confirmagdo ou ha conflito. Perguntar, esperar ou chamar humano.
Excecdo ativa Risco, reclamacdo ou falha muda a prioridade. Suprimir promocao e tratar excecao.
Saida solicitada A pessoa revogou ou encerrou. Propagar bloqueio e registrar execugao.

Fonte de referéncia: ANPD, Guia de Seguranca da Informacéo para agentes de pequeno porte. Use menor privilégio, autenticagdo, registro e resposta a incidente nas integragdes
de agenda, CRM, pagamento e mensagens. Qualquer nimero do caso a seguir ¢ ilustrativo e vem identificado como tal.
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A decisao por dentro: Automacao com estado e saida

A automacao reage a estados confirmados de descoberta, conversa, reserva, confirmacao,
comparecimento, servigo, pagamento e reagendamento; ela deixa de agir quando o contexto vence, a
pessoa muda de escolha, surge risco ou um humano assume.

WhatsApp e agenda compartilham um estado operacional

Pré-agendamento, proposta de horario, sinal pendente, confirmacdo, atendimento, retorno, remarcacdo e cancelamento
ndo podem ser apenas etiquetas manuais. Cada passagem registra service_id, duracdo, profissional, unidade, horario,
pagamento e versdo da politica. Antes de enviar, a automacao consulta o estado mais recente. Se o profissional mudou, o
servico foi concluido ou a pessoa pediu saida, mensagens antigas sdo suprimidas. O recibo do envio permite reconstruir a
decisdo e tratar erro.

Conflitos de cadeira precisam ser simulados

Teste dois atendimentos disputando a mesma cadeira, atraso que invade o proximo slot, troca de profissional sem
competéncia para o servico, encaixe, no-show, sinal duplicado e cancelamento fora do horario. O sistema precisa rejeitar a
combinagdo impossivel antes de prometer. Quando nao ha certeza, oferece op¢des ou chama a recepcdo. A automacao
nao deve compensar agenda mal modelada enviando mensagens mais insistentes; ela deve expor o conflito e preservar a
experiéncia.

Handoff util evita repeticao e excesso

A recepcao recebe servico, duracdo, unidade, profissional preferido quando necessario, status do sinal, horério, tentativa
ja feita e pendéncia. Fotografias, observacoes livres e preferéncias pessoais s6 transitam quando tém finalidade clara e
acesso adequado. No pds-servico, o fluxo separa cuidado operacional, pedido de avaliacdo e convite de retorno. Cada
mensagem tem base, frequéncia, saida e condicdo de parada; uma avaliagdo negativa abre recuperacdo humana e
suprime promocao.

Decisao de automacao

Regra operacional: Ative a régua somente se agenda, pagamento, supressao, concorréncia e handoff forem
testados por arquétipo de servico. Um evento repetido nunca cria nova cobranca ou reserva.

Fonte de referéncia: ANPD, Guia de Seguranga da Informacéo para agentes de pequeno porte. Use menor privilégio, autenticagdo, registro e resposta a incidente
nas integragdes de agenda, CRM, pagamento e mensagens. Os calculos do capitulo sdo exemplos ficticios para demonstrar o método, ndo benchmarks nem
promessas.
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Pratique: uma matriz de mensagens por estado

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario
bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Modele a agenda real
Nivel: Aplicacdo
Use pré-agendamento, sinal, confirmacédo, atendimento, retorno e cancelamento; registre profissional, duracdo e saida.

2. Simule conflitos de cadeira
Nivel: Analise
Teste atraso, troca de profissional, encaixe, no-show, servico incompativel e pedido de saida.

3. Projete o handoff do atendimento
Nivel: Criagdo
Resuma servico, duragdo, preferéncia relevante, status de pagamento e proxima agdo sem expor informagdo desnecessaria.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel O estado é consultado antes do envio.
Férmula e denominadores 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Um evento repetido gera uma so6 agéo.
Especificidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Exce¢des vencem promogao.

Decisdo e guardrail 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel O handoff preserva contexto minimo.
Transferibilidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Pausa e reversao foram testadas.

Aprovacao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste médulo: Pausa e reversao foram testadas.
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Artefato preenchido: uma matriz de mensagens por
estado

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Estado inicial Uma cliente reagendou por telefone e continuou recebendo lembrete do horério antigo e campanha de
recuperacdo de abandono.

Conflito Telefone atualizava uma planilha; WhatsApp e CRM continuavam no estado anterior.

Precedéncia Bloquear ou transferir quando ocorrer: mudanca de servico, conflito de agenda, auséncia, atendimento
humano, reclamacao, revogacéo e restricdo sanitaria

Teste preenchido De 240 lembretes, 17 ficaram incompativeis apés mudanca de estado. A checagem suprimiu 16; uma falha
restante produz taxa de conflito de 0,42%.

Aceite Evento repetido nado duplica acdo; exce¢do vence promogao; handoff leva contexto minimo; pausa e reversao
funcionam.

Como este exemplo alcanca o nivel esperado

A matriz cobre estados, precedéncia, exce¢des, idempoténcia, supressdo multicanal, handoff e rollback testado.

Anti-exemplo que reprova

Nao aceite como entrega: A sequéncia usa dias desde o cadastro como verdade, dispara em duplicidade ou
ignora pedido de saida.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a excegao principal e dizer quando pausar ou
reverter. Falhou uma acdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.
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Experimentacao que ensina

Qual teste muda uma decisao de marketing e operacido de saldes de beleza sem misturar publico,
oferta, processo e capacidade?

Resposta direta: Um experimento util altera uma variavel decisoria, preserva condicdo comparavel e acompanha
resultado, margem, capacidade e guardrails. A rodada termina com manter, corrigir, pausar ou ampliar.

Por que este problema merece uma decisao

Trocar criativo, publico, destino e atendimento na mesma semana pode melhorar o nimero e destruir a explicagdo. O profissional aprende
guando a hipétese declara o mecanismo esperado e quando o desenho mantém as demais condicbes suficientemente estaveis para uma
leitura honesta.

Objetivos de aprendizagem
1. Formular hiptese com mecanismo e métrica.

2. Avaliar comparabilidade, janela e interferéncias.

3. Projetar critério de parada e proxima deciséo.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operacdo em que o resultado ficou sem explicacdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro seré reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: uma ficha de experimento com guardrails
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Como experimentacao que ensina funciona

Conceito central: Um experimento util altera uma variavel decisoria, preserva condicdo comparavel e
acompanha resultado, margem, capacidade e guardrails. A rodada termina com manter, corrigir, pausar ou
ampliar.

Hipotese operacional

Escreva qual mudanca deve alterar qual comportamento, por qual mecanismo e em qual populacéo. A frase precisa ser refutavel.

Condicao comparavel

Use controle simultaneo, alternancia temporal ou coorte semelhante conforme volume e risco. Declare contaminag¢des conhecidas em vez de

escondé-las.

Guardrail

atraso, no-show, conflito de agenda, retrabalho, reclamacdo, higiene e contribuicdo por cadeira-hora acompanham a métrica principal.

Ganho que esgota capacidade ou aumenta incidente ndo autoriza escala.

Quadro de decisao

Métrica sobe e guardrails ficam  Efeito compativel com a hipdtese. Repetir ou ampliar uma dimenséo.
estaveis

Métrica sobe e risco piora O ganho deslocou custo ou dano. Pausar e corrigir o mecanismo.
Métrica ndo muda Hipdtese, poténcia ou execugao falhou. Diagnosticar antes de trocar tudo.
Dados nao fecham Instrumentacdo impede concluséo. Corrigir evento e repetir a rodada.

Fonte de referéncia: Google Search Central, dados estruturados LocalBusiness. Valide marcagéo e consisténcia local antes de atribuir mudanca de descoberta a um teste;
elegibilidade nao garante exibicdo enriquecida. Qualquer nimero do caso a seguir é ilustrativo e vem identificado como tal.
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A decisao por dentro: Experimentacao que ensina

Um experimento (itil altera uma variavel deciséria, preserva condicao comparavel e acompanha
resultado, margem, capacidade e guardrails. A rodada termina com manter, corrigir, pausar ou ampliar.

Recorréncia exige hipotese e janela compativel

Um teste pode perguntar se sugerir o préximo agendamento no encerramento aumenta retorno dentro da janela do
servico sem elevar cancelamento ou pressao comercial. Escolha um arquétipo, como manicure recorrente, e mantenha
profissional, faixa e politica comparaveis. Registre elegiveis, expostos, reservas, comparecimentos e margem em 30 dias.
Para coloracao, a janela seria diferente; por isso os servicos ndo entram no mesmo denominador.

Oito pontos podem ser apenas ruido

No exemplo, A registra 81 comparecimentos em 100 confirmados e B, 89 em 100. A diferenca é 8 pontos percentuais, mas
o intervalo de 95% aproximado vai de -1,8 a 17,8 pontos. Como inclui zero, o resultado é inconclusivo. A equipe ndo deve
declarar que a mensagem aumentou comparecimento; deve repetir com amostra maior ou mais ciclos, controlando turno,
servico e profissional. Mostrar apenas 89% contra 81% esconde a incerteza.

Métrica principal e cadeira-hora precisam conversar

Mais reservas nao significam melhor resultado se o teste concentra servicos longos em horarios de pico, aumenta espera,
reduz margem ou eleva no-show posterior. Acompanhe ocupacdo Util, contribuicdo por cadeira-hora, atraso,
cancelamento, reclamacédo e retorno por coorte. Fixe limites antes de iniciar. Uma versdo com resposta melhor, mas queda
de R$ 8 por cadeira-hora, precisa ser corrigida ou restrita a faixas ociosas.

Decisao experimental

Regra operacional: Classifique o teste como inconclusivo e planeje a réplica por um tnico arquétipo. S6 amplie
quando efeito, margem, experiéncia e capacidade forem compativeis na mesma janela.

Fonte de referéncia: Google Search Central, dados estruturados LocalBusiness. Valide marcacdo e consisténcia local antes de atribuir mudanca de descoberta a
um teste; elegibilidade ndo garante exibicdo enriquecida. Os calculos do capitulo sdo exemplos ficticios para demonstrar o método, ndo benchmarks nem
promessas.
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Pratique: uma ficha de experimento com guardrails

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario
bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Escolha um arquétipo de servico
Nivel: Aplicacdo
Formule hipdtese separada para coloragdo longa, manicure curta ou barbearia recorrente, sem misturar duracdo e margem.

2. Calcule a incerteza
Nivel: Analise
Compare comparecimentos e confirmados, estime intervalo e verifique turno, profissional, sinal, espera e no-show.

3. Defina o gate da cadeira-hora
Nivel: Avaliagdo
S6 repita quando ocupacdo, margem, experiéncia e capacidade forem aceitaveis; resultado inconclusivo nao vira campanha permanente.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel A hipdtese pode ser refutada.

Férmula e denominadores 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Uma variavel principal mudou.
Especificidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Exposicdo e resultado usam IDs estaveis.
Decisdo e guardrail 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Guardrails tém limites.

Transferibilidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel A decisdo foi definida antes dos dados.

Aprovacao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste médulo: A decisao foi definida antes dos
dados.
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Artefato preenchido: uma ficha de experimento com
guardrails

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Hipotese O saldo testa confirmagdo com preparo e alteragdo em um toque contra o lembrete antigo.

Ameaca a leitura Comparecimento pode subir, mas o teste também precisa observar remarcacdo, conflito, atraso e exposicdo
desnecessaria do servi¢o na notificacéo.

Desenho Uma variavel principal, condicdo comparavel, IDs estaveis, janela completa e guardrails definidos antes da
exposicao.
Resultado e incerteza A: 81/100 comparecimentos; B: 89/100; diferenca = 8 pontos percentuais. IC 95% aproximado: -1,8 a 17,8

pontos. O resultado é inconclusivo e precisa de réplica com turno, servico e profissional comparaveis.

Decisao Se denominadores, instrumentacdo ou guardrails ndo fecharem, classificar como inconclusivo e corrigir antes
de repetir.

Como este exemplo alcanca o nivel esperado

Hipotese, populagao, variavel, condicdo comparavel, janela, calculo, guardrails e regra de decisao estdo explicitos antes da rodada.

Anti-exemplo que reprova

Nao aceite como entrega: A equipe testa varias mudancas, olha o resultado cedo ou escolhe a explicacao depois
de ver os dados.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a excegao principal e dizer quando pausar ou
reverter. Falhou uma acdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.
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Governanca de servico, higiene, parceria e dados

Como ligar escopo profissional, praticas sanitarias, parceria, portfélio e CRM a rotina real?

Resposta direta: Cada servico declara responsavel, escopo, materiais, praticas, contrato, prova visual e dados
usados. A equipe verifica regra local e mantém evidéncia de atualizacdo e retirada.

Por que este problema merece uma decisao

SalGes reinem profissionais, contratos, produtos, instrumentos, imagens e histéricos de preferéncia. Tratar tudo como tema de marketing
esconde responsabilidades que pertencem a operacao, a vigilancia local, ao contrato e a prote¢do de dados.

Objetivos de aprendizagem
1. Analisar riscos por finalidade, acesso e consequéncia.

2. Avaliar controles técnicos, humanos e contratuais.

3. Criar uma matriz de governanga com revisao e resposta a incidente.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operagcdo em que o resultado ficou sem explicacdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro sera reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: uma matriz de controles por servico e profissional
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Como governanca de servico, higiene, parceria e
dados funciona

Conceito central: Cada servico declara responsavel, escopo, materiais, praticas, contrato, prova visual e dados
usados. A equipe verifica regra local e mantém evidéncia de atualizacdo e retirada.

Escopo e habilitacao

Servico, profissional, capacitacdo exigida e regra local precisam ser conferidos antes de anunciar ou automatizar agenda.

Higiene e produto

Instrumentos, esterilizacdo quando aplicavel, armazenamento, validade e instrucdo do fabricante entram no checklist operacional.

Salao-parceiro e dados

Contrato escrito, repasse, responsabilidades e acesso a agenda e historico precisam ser compreensiveis. Dados ndo viram propriedade

informal de cada profissional.

Quadro de decisao

Servico Escopo e responsavel. Autorizar portfdlio e agenda.
Produto Origem, validade e instrugdo. Controlar uso e retirada.
Parceria Contrato e repasse. Reconciliar caixa e agenda.
Dado Finalidade e acesso. Limitar CRM e exportagdes.

Fonte de referéncia: Anvisa, Servicos de Embelezamento — perguntas frequentes. A Anvisa ressalta a competéncia de estados e municipios; registre a fonte local, a data e o
responsavel por confirmar cada requisito. Qualquer nimero do caso a seguir € ilustrativo e vem identificado como tal.
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Demonstracao aplicada: Governanca de servico,
higiene, parceria e dados

Caso ficticio para calculo: os nimeros permitem acompanhar o raciocinio. Eles nao representam benchmark de
mercado nem promessa de desempenho.

Contexto

Uma campanha oferece procedimento novo antes de concluir ficha, treinamento, materiais e regra sanitaria local.

Desafio

O profissional domina uma técnica semelhante, mas o saldo ndo documentou escopo, produto, higienizacao, responsabilidade nem resposta
a intercorréncia.

Método

A matriz exige evidéncia por coluna e separa capacitacdo, regra local, ficha de produto, protocolo, comunicacdo, agenda e incidente.

Conta aberta: O gate contém 24 requisitos; 18 tém evidéncia e seis ainda dependem de validacao. Prontidao =
18/24 = 75%, insuficiente para lancar.

Decisao e limite

A campanha espera. O servico entra no portfélio somente depois que operagdo e comunicacdo passam pelo mesmo gate.

Leitura do caso

A demonstracdo separa observacéo, célculo e decisdo. Se uma fonte mede interacdo e outra confirma resultado, as duas ficam lado a lado; a
diferenca entre elas vira objeto de investigacdo. Somar registros incompativeis apenas produz um total confortavel e impossivel de defender.
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OFICINA - MODULO 7 DE 8

Pratique: uma matriz de controles por servico e
profissional

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario
bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Audite um servico
Nivel: Aplicacdo
Registre escopo, profissional, duracdo, materiais, higiene, produto, preco, imagem e dados.

2. Revise acessos
Nivel: Analise
Mapeie quem consulta agenda, histérico, telefone, preferéncia, pagamento e fotos. Justifique cada acesso.

3. Simule retirada
Nivel: Criagdo
Defina como pausar agenda, anuncio, portfélio e automacéo ap6s falha de produto, regra ou seguranca.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel A regra aplicavel tem fonte e data.
Férmula e denominadores 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel O controle produz evidéncia observavel.
Especificidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Acesso segue menor privilégio.

Decisdo e guardrail 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Incidente tem contencdo e comunicagao.
Transferibilidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Retirada e corregdo sdo executaveis.

Aprovacdao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste moédulo: Retirada e correcio sao
executaveis.
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. SALOES DE BELEZA - GABARITO ORIENTADOR

GABARITO ORIENTADOR - MODULO 7 DE 8

Artefato preenchido: uma matriz de controles por
servico e profissional

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Risco concreto O profissional domina uma técnica semelhante, mas o saldo ndo documentou escopo, produto, higienizacdo,
responsabilidade nem resposta a intercorréncia.

Controle A matriz exige evidéncia por coluna e separa capacitagdo, regra local, ficha de produto, protocolo,
comunicacdo, agenda e incidente.

Evidéncia O gate contém 24 requisitos; 18 tém evidéncia e seis ainda dependem de validacdo. Prontiddo = 18/24 = 75%,
insuficiente para lancar.

Gate ndo compensavel Finalidade, acdo permitida, acesso, retirada e resposta a incidente precisam passar individualmente; média nédo
compensa falha critica.

Decisao A campanha espera. O servico entra no portfélio somente depois que operagdo e comunicagdo passam pelo
mesmo gate.

Como este exemplo alcanca o nivel esperado

A matriz nomeia finalidade, risco, requisito, controle, evidéncia, responsavel, revisdo, incidente e caminho de retirada.

Anti-exemplo que reprova

Nao aceite como entrega: A governanca aparece como rodapé genérico, sem fonte, teste, responsavel ou
resposta a falha.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a exce¢ao principal e dizer quando pausar ou
reverter. Falhou uma acdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.
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TRILHA DIDATICA - MODULO 8 DE 8

Kit do salao e plano de 90 dias

Como transformar o método em rotina de marketing e operacao de salées de beleza que outra pessoa
consiga operar?

Resposta direta: O kit retne linha de base, briefing, contrato, matriz de mensagens, painel, experimento,
governanca e ata. Cada artefato tem versao, responsavel, critério de aceite e proxima revisao.

Por que este problema merece uma decisao

Uma boa ideia desaparece quando depende da memoria de quem a criou. O plano de 90 dias precisa entregar documentos testaveis e
hébitos de decisdo, com ritmo curto no inicio e ampliacdo apenas depois de pausa, exce¢do e reversao funcionarem.

Objetivos de aprendizagem
1. Aplicar o método a uma frente de trabalho prioritaria.

2. Priorizar entregas por consequéncia, risco e dependéncia.

3. Projetar um plano de 90 dias com gates semanais.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operacdo em que o resultado ficou sem explicagdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro sera reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: um plano de treze semanas com ficha de servico, agenda, cadeira-hora e governanca
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FUNDAMENTAGAO - MODULO 8 DE 8

Como kit do salao e plano de 90 dias funciona

Conceito central: O kit retne linha de base, briefing, contrato, matriz de mensagens, painel, experimento,
governanca e ata. Cada artefato tem versao, responsavel, critério de aceite e préxima revisao.

Semanas 1 a 3: fatos

Mapeie descoberta, conversa, reserva, confirmacdo, comparecimento, servico, pagamento e reagendamento, fontes, capacidade, riscos e
linha de base. O primeiro gate exige que outra pessoa reconstrua o nimero e encontre o dado de origem.

Semanas 4 a 8: piloto

Implemente eventos, mensagens, painel e um teste estreito. Simule caminho normal, duplicidade, atraso, excecdo, pedido de saida e falha de
integracao antes de usar volume real.

Semanas 9 a 13: decisao

Reconcile resultado e custo, corrija o processo, treine substitutos e teste desligamento. Amplie uma dimensao por rodada, com risco residual
e orcamento registrados.

Quadro de decisao

Artefato existe Documento tem versao e dono. Testar com caso real pequeno.
Artefato foi testado Ha evidéncia e falhas registradas. Corrigir e repetir cenario critico.
Outra pessoa opera Conhecimento saiu da meméria privada. Aprovar prontiddo operacional.
Desligamento funciona Reversdo preserva continuidade. Avaliar ampliagdo controlada.

Fonte de referéncia: Anvisa, Perguntas e Respostas — Servicos de Embelezamento. Transforme as orientagdes em checklist de abertura, atendimento, limpeza, produto,
equipamento, incidente e revisao local. Qualquer nimero do caso a seguir é ilustrativo e vem identificado como tal.
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. SALOES DE BELEZA - CASO APLICADO

DEMONSTRAGAO - MODULO 8 DE 8

Demonstracao aplicada: Kit do salao e plano de 90
dias

Caso ficticio para calculo: os nimeros permitem acompanhar o raciocinio. Eles nao representam benchmark de
mercado nem promessa de desempenho.

Contexto

Bia, Carol e Lucio precisam trocar mensagens soltas por artefatos comuns sem perder atendimento durante a mudanca.

Desafio

Agenda e caixa funcionam, mas servigo, duracdo, repasse, consentimento e eventos ndo tém fonte candnica nem teste de substituicao.

Método

A equipe quebrou o plano em entregas semanais, nomeou dependéncias e exigiu evidéncia de funcionamento. A reunido passou a registrar
uma perda, uma hipotese, uma decisdo, um dono e um prazo, sem apresentar totais sem denominador.

Conta aberta: Oito artefatos sdo exigidos; sete tém dono, mas dois falham no teste de concorréncia e retirada.
Prontidao efetiva = 6/8 = 75%. A decisao semanal registra qual evidéncia faltou, quem corrige, até quando e
qual servico permanece bloqueado. O saldao s6 amplia quando o substituto repete a operacdo, a pausa e a
reversao sem ajuda do autor.

Decisao e limite

O sistema fica pronto quando um substituto encontra fontes, repete calculos, reconhece exce¢des e pausa a automagdo sem interromper a
operacao principal.

Leitura do caso

A demonstracdo separa observacao, calculo e decisdo. Se uma fonte mede interacdo e outra confirma resultado, as duas ficam lado a lado; a
diferenca entre elas vira objeto de investiga¢do. Somar registros incompativeis apenas produz um total confortavel e impossivel de defender.
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OFICINA - MODULO 8 DE 8

Pratique: um plano de treze semanas com ficha de
servico, agenda, cadeira-hora e governanga

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario
bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Monte o kit por servico
Nivel: Aplicacdo
Inclua ficha, duracéo, insumos, sinal, agenda, comunicacao, cadeira-hora, retorno e incidente.

2. Compare trés arquétipos
Nivel: Analise
Mostre como coloracdo, manicure e barbearia mudam capacidade, antecedéncia, recorréncia e custo de auséncia.

3. Projete treze semanas
Nivel: Criagdo
Pilote um servico e um profissional, teste concorréncia e retirada, treine recepcéo e valide substituto antes de ampliar.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Cada semana entrega algo que pode ser aberto.
Férmula e denominadores 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel O gate tem critério de aceite.

Especificidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Risco e capacidade influenciam a ordem.
Decisdo e guardrail 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Substitutos executam o ritual.

Transferibilidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Ampliacdo depende de evidéncia e reversdo.

Aprovacao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste médulo: Ampliacao depende de evidéncia e
reversao.
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GABARITO ORIENTADOR - MODULO 8 DE 8

Artefato preenchido: um plano de treze semanas com

ficha de servico, agenda, cadeira-hora e governanca

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Cenario Bia, Carol e Lucio precisam trocar mensagens soltas por artefatos comuns sem perder atendimento durante a
mudanga.
Dependéncia critica Agenda e caixa funcionam, mas servico, duracdo, repasse, consentimento e eventos ndo tém fonte candnica

nem teste de substituicdo.

Plano preenchido Semanas 1-3: fatos e linha de base. Semanas 4-8: piloto e exce¢des. Semanas 9-13: reconciliacdo, substituto e
rollback.
Gate semanal Oito artefatos sdo exigidos; sete tém dono, mas dois falham no teste de concorréncia e retirada. Prontiddo

efetiva = 6/8 = 75%. A decisdo semanal registra qual evidéncia faltou, quem corrige, até quando e qual servico
permanece bloqueado. O saldo s6 amplia quando o substituto repete a operacdo, a pausa e a reversdo sem
ajuda do autor.

Pronto quando Outra pessoa encontra fontes, repete contas, reconhece exce¢des e desliga o sistema sem explicagdo oral do
autor.

Como este exemplo alcanga o nivel esperado

O plano produz artefatos verificaveis, respeita dependéncias, inclui teste adversarial, treinamento, reconciliagdo econdémica e rollback.

Anti-exemplo que reprova

Nao aceite como entrega: O cronograma lista atividades vagas, concentra validacdo no fim ou amplia antes de
testar excegoes.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a exce¢do principal e dizer quando pausar ou

reverter. Falhou uma acdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. KIT DE GESTAO - TEMPLATES PREENCHIVEIS

TEMPLATE 01 DE 16 - COPIE, PREENCHA, TESTE E REVISE

Plano de acao de 30 dias

Uma Unica jornada, uma linha de base e quatro entregas semanais.

SEMANA DECISAO ENTREGA VERIFICAVEL REVISAO

1- Fundar Escolher servico, faixa e gargalo Ficha econdémica + capacidade Dados existem e tém dono?
2 - Desenhar Mapear estados e roteiro Fluxo WhatsApp — agenda Ha saida e handoff?

3 - Pilotar Publicar uma hipotese Campanha/série com teto Origem chega a presenca?
4 - Decidir Reconciliar e corrigir Painel + decisdo escrita Manter, iterar ou parar?

Checklist de qualidade

D Nomeie um responsavel por resultado. D Registre a linha de base antes da mudanca.
D Mude uma variavel principal por rodada. D Néo escale enquanto houver falha de seguranca ou dados.
REGISTRO DA REVISAO Responsavel: Data: /___/__ Proxima revisdo: /]
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS. KIT DE GESTAO - TEMPLATES PREENCHIVEIS

TEMPLATE 02 DE 16 - COPIE, PREENCHA, TESTE E REVISE

Plano de acao de 90 dias

Fundacao, piloto e escala controlada com gates de passagem.

ESCOPO CRITERIO DE ENTRADA CRITERIO DE SAIDA

Dias 1-30 Um servico e uma faixa Dados minimos disponiveis Estados e baseline confiaveis
Dias 31-60 Uma rota de aquisigdo Capacidade e teto definidos Presenca e margem reconciliadas
Dias 61-90 Uma dimenséo adicional Piloto repetivel Equipe opera e desliga

Apés 90 Backlog priorizado Evidéncia acumulada Orgamento revisto por perda

Checklist de qualidade

D Gate econdémico: contribuicdo paga o custo total. D Gate operacional: atraso e qualidade permanecem saudaveis.
D Gate humano: equipe entende exce¢des e handoff. D Gate técnico: log, acesso e reversdo testados.
REGISTRO DA REVISAO Responsavel: Data: /__/___ Proxima revisao: /]
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS.

TEMPLATE 03 DE 16 - COPIE, PREENCHA, TESTE E REVISE

Planilha de capacidade vendavel

Converta jornada de trabalho em minutos realmente ofertaveis.

CAMADA COMO CALCULAR

EXEMPLO

KIT DE GESTAO - TEMPLATES PREENCHIVEIS

Bruta profissionais x minutos abertos

Bloqueios pausa + limpeza + treino +
manutencao

Vendavel bruta — bloqueios

Reservada soma dos servicos compativeis

Presente minutos efetivamente atendidos

Perdida vendavel - presente

Checklist de qualidade

D Recorte por profissional, recurso, servico e faixa.

D Separe cancelamento antecipado de auséncia.

REGISTRO DA REVISAO Responsavel:
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2 x 240 = 480

80 min

400 min

340 min

300 min

100 min

D Use mediana e P90 de duracéo.

Escala

Agenda

Calculo

Agenda

Check-in

Reconciliacdo

Capacidade livre s6 é oportunidade se houver pUblico capaz de

comparecer.

Data: /__/___ Proxima revisao: /]
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TEMPLATE 04 DE 16 - COPIE, PREENCHA, TESTE E REVISE

Ficha economica do servico

Uma pagina para unir promessa, operagao, preco e contribuicdo.

PERGUNTA

KIT DE GESTAO - TEMPLATES PREENCHIVEIS

EVIDENCIA

Receita recebida Quanto entrou apds desconto?
Custos variaveis Produto, repasse, taxa, midia?
Contribuicao Receita menos variaveis

Minutos vendaveis Quanto recurso ocupou?
Contribuicao/h contribuicdo + min x 60
Préximo ciclo Quando pode haver manutencdo?

Checklist de qualidade

D Use valor recebido, ndo preco de tabela.

D Compare base, pressionado e favoravel.

REGISTRO DA REVISAO Responsavel:
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R$

R$

R$

min

R$

___ dias

Caixa

Ficha/financeiro

Calculo

Agenda

Calculo

Ficha técnica

D Inclua refagéo e beneficio concedido.

D Revise quando duragdo ou consumo variarem de forma recorrente.

Data: /___/___ Préxima revisdo: /]
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TEMPLATE 05 DE 16 - COPIE, PREENCHA, TESTE E REVISE

Mapa de calor da agenda

Leia ocupacéo junto com atraso, auséncia e contribuicdo.

VENDAVEL PRESENTE INTERPRETAGAO

Ter 09-12 ___min ___min Oportunidade ou publico
indisponivel?

Ter 13-17 ____min ____min Faixa-alvo do piloto

Qui 17-21 ___min ____min Saturacdo ou mix ruim?

Sex 09-13 ___min ___min Comparar servico/profissional

Sab 09-18 ____min ____min Nao ampliar midia sem buffer

Checklist de qualidade

D Use pelo menos oito semanas. D Néo pinte 100% de ocupacdo como sucesso automatico.
D Analise cancelamento com antecedéncia. D Escolha uma causa por faixa antes da acao.
REGISTRO DA REVISAO Responsavel: Data: /__/___ Proxima revisao: /]
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TEMPLATE 06 DE 16 - COPIE, PREENCHA, TESTE E REVISE

Estados do WhatsApp a presenca

Cada mensagem precisa mover, confirmar ou encerrar um estado.

ESTADO EVIDENCIA MiNIMA PROXIMA AGAO SUPRESSAO

Solicitou pedido + origem pergunta essencial spam/sem contexto
Qualificou servico/condicdo oferecer horario risco — humano
Reservou servico + data + ID pedir confirmagao parar oferta
Confirmou acdo explicita orientar preparo parar lembretes extras
Compareceu check-in executar/registrar parar recuperacao
Concluiu servico + cobranca cuidado e ciclo pausar em reclamagao

Checklist de qualidade

D Mensagem entregue ndo é estado confirmado. D Horério oferecido precisa de validade.

D Handoff leva resumo e pendéncia. D Saida e pedido humano devem funcionar em qualquer etapa.

REGISTRO DA REVISAO Responsavel: Data: /___/__ Proxima revisdo: /]
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TEMPLATE 07 DE 16 - COPIE, PREENCHA, TESTE E REVISE

SOP de confirmacao e no-show

Proteja a cadeira oferecendo informacao, escolha e recuperacéo antecipada.

MOMENTO MENSAGEM/AGAO REGISTRO RESPONSAVEL

Na reserva resumir servico, data, local e regra appointment_booked Atendimento
Prazo definido pedir CONFIRMO ou ALTERAR resposta + horario Automacao
Sem resposta nova tentativa proporcional tentativa Atendimento
Alteragao oferecer rota compativel motivo/novo 1D Atendimento
Auséncia classificar causa sem julgamento no_show_cause Gestao
Semanal revisar faixa, origem e antecedéncia decisao Diregao

Checklist de qualidade

D Defina quando a vaga pode ser liberada. D Diferencie auséncia de erro do salédo.
D Nao use politica punitiva como substituto de processo. D Meca minutos recuperados, ndo apenas mensagens enviadas.
REGISTRO DA REVISAO Responsavel: Data: /___/__ Proxima revisdo: /]
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TEMPLATE 08 DE 16 - COPIE, PREENCHA, TESTE E REVISE

Calendario editorial orientado a decisao

Quatro filas ddo profundidade sem exigir ideias diarias.

PERGUNTA DE PARTIDA FORMATO DESTINO

Duavida O que muda a escolha? carrossel/artigo pagina de servico
Método Como a equipe conduz? Reel/bastidor prova explicada
Caso Em que condicao funcionou? caso contextual avaliacdo/conversa
Ocasiao Quando se torna relevante? Story/série agenda elegivel
Manutengao Como cuidar depois? guia/checklist CRM/pbs-servico
Limite Quando né&o é indicado? FAQ avaliacdo humana

Checklist de qualidade

D Uma deciséo por pega. D Método e condigdo antes de promessa.
D Autorizagdo documentada para imagem. D Utilidade, conversa, presenca e retorno formam a leitura.
REGISTRO DA REVISAO Responsavel: Data: /__/___ Proxima revisao: /]
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TEMPLATE 09 DE 16 - COPIE, PREENCHA, TESTE E REVISE

Briefing de experimento de midia

Uma hipotese, uma capacidade e um critério de parada.

DEFINIGAO PREENCHIMENTO

Hipotese Se mudarmos X, esperamos Y uma variavel
Servico/faixa inventario elegivel capacidade
Criativo angulo + execucdo versao

Evento estado observado deduplicagdo

Teto gasto, tempo e unidades pausa

Decisédo manter/iterar/parar presenca + margem

Checklist de qualidade

D Preserve UTM até agenda e caixa. D Né&o use CPL como desfecho econémico.
D Declare janela e perdas de ligagdo. D Pause se a operagdo saturar antes da meta de midia.
REGISTRO DA REVISAO Responsavel: Data: /__/___ Proxima revisao: /]
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TEMPLATE 10 DE 16 - COPIE, PREENCHA, TESTE E REVISE

Auditoria de SEO local e GEO

Uma fonte candnica, perguntas reais e paginas citaveis.

VERIFICAGAO EVIDENCIA

Entidade nome/enderego/telefone/horario capturas + URL Operacéo
Servigos escopo, condigao e duragdo menu candnico Portfolio
Autoria equipe e responsabilidade perfil/pagina Direcao
Perguntas respostas autocontidas FAQ/péagina Contetdo
Prova avaliagdo e caso contextual link/autorizacéo Experiéncia
Atualizagao data e rotina de revisao log mensal Responsavel

Checklist de qualidade

D Teste a jornada no celular. D Confirme que a conversa recebe contexto.
D N&o crie paginas quase idénticas por bairro. D Corrija fato divergente antes de ampliar contetdo.
REGISTRO DA REVISAO Responsavel: Data: /___/___ Préxima revisdo: /]
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS.

TEMPLATE 11 DE 16 - COPIE, PREENCHA, TESTE E REVISE

Registro de reputacao e recuperacao

Transforme reclamacdo em cuidado imediato e mudanca de processo.

O QUE REGISTRAR

EVITAR

KIT DE GESTAO - TEMPLATES PREENCHIVEIS

Seguranga necessidade imediata
Promessa o que foi combinado
Execugao fatos e horérios
Resposta prazo e responsavel
Solugédo acdo aceita e desfecho
Aprendizado mudanga, dono, prazo

Checklist de qualidade

D Resposta publica protege privacidade.

D Compensacao ndo condiciona remocdo de avaliagao.

REGISTRO DA REVISAO Responsavel:

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO

diagnéstico publico

opinido vaga

culpa antecipada

texto automatico

compensagéo oculta

arquivar sem agao

triagem

comparagao

causa

SLA

fechamento

prevencdo

D Canal privado registra fatos e op¢des.

D Causa repetida reabre portfélio, agenda ou treinamento.

Data: /__/___ Proxima revisao: /]
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TEMPLATE 12 DE 16 - COPIE, PREENCHA, TESTE E REVISE

Coorte de recorréncia

Mostre todas as perdas entre elegibilidade e nova presenca.

QUANTIDADE

KIT DE GESTAO - TEMPLATES PREENCHIVEIS

PERGUNTA

Elegiveis

Contataveis

Responderam

Reservaram

Confirmaram

Retornaram

Checklist de qualidade

D Nunca esconda o denominador.

D Saida, reclamacéo e dado incerto suprimem contato.

REGISTRO DA REVISAO

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO

Responsavel:

100%

_ %

%

_ %

%

%

D Recorte por servigo e ciclo.

Data: / /____ Préxima revisao: / /_

O ciclo e a condigéo estédo corretos?

Ha canal e preferéncia?

Mensagem e momento ajudam?

Ha horério compativel?

O compromisso foi protegido?

Qual contribuigdo e experiéncia?

D Presenca concluida encerra a conversao da coorte.
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TEMPLATE 13 DE 16 - COPIE, PREENCHA, TESTE E REVISE

RACI e reuniao semanal

Decisao clara, execucdo curta e evidéncia na semana seguinte.

DECISAO RESPONSAVEL APROVADOR

KIT DE GESTAO - TEMPLATES PREENCHIVEIS

CONSULTADO/INFORMADO

Prego/escopo Portfélio/financeiro Direcéao
Capacidade Operagao Direcao
Campanha Marketing Direcao
Recuperacao Experiéncia Direcdo
Dados/acesso Tecnologia Direcao
Escala Dono do resultado Direcdo

Checklist de qualidade

Equipe/atendimento

Marketing/equipe

Operagéo/financeiro

Profissional

Juridico/gestao

Todas as areas

D Pauta: uma perda, um risco, um teste e um aprendizado. D Ata: decisdo, motivo, dono, prazo e evidéncia.
D Meta ndo pode premiar comportamento que destréi qualidade. D Toda rotina critica tem substituto treinado.
REGISTRO DA REVISAO Responsavel: Data: /___/__ Proxima revisdo: /]
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TEMPLATE 14 DE 16 - COPIE, PREENCHA, TESTE E REVISE

Privacidade, seguranca e IA

Personalizagdo s6 avanca com finalidade, acesso minimo e reverséo.

CONTROLE PERGUNTA EVIDENCIA FREQUENCIA

Minimizagao Esse dado muda acdo legitima? inventario de campos trimestral
Acesso Quem realmente precisa? matriz de permissdes mensal
Credencial Esta fora de prompt/planilha? cofre + rotacdo continua
Log Acdo, fonte e usuario aparecem? trilha auditavel semanal
Handoff Baixa confianca chama humano? teste de excecdo por versao
Desligamento Fluxo para sem perder agenda? simulagao trimestral

Checklist de qualidade

D Defina teto de gasto por chamada e por més. D Separe ambiente de teste e producdo.
D A permissdo mais restritiva governa a agdo. D Consulte orientagao juridica para o contexto concreto.
REGISTRO DA REVISAO Responsavel: Data: /__/___ Proxima revisao: /]
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TEMPLATE 15 DE 16 - COPIE, PREENCHA, TESTE E REVISE

Dicionario de meétricas

A mesma palavra precisa significar o mesmo fato em toda reuniao.

METRICA NUMERADOR DENOMINADOR DECISAO

Conversdo em reserva reservas validas conversas elegiveis roteiro/oferta
Confirmacgao reservas confirmadas reservas que pediam confirmacdo cadéncia
Comparecimento presentes confirmadas protecdo de agenda
Ocupagao minutos presentes minutos vendaveis capacidade
Contribuicao/h contribuicdo x 60 minutos presentes mix/prego
Recorréncia retornos presentes concluidos elegiveis ciclo/CRM

Checklist de qualidade

D Declare janela, fuso e data de extragdo. D Mostre dados ausentes e duplicados.
D Plataforma, agenda e financeiro ficam lado a lado. D Toda métrica do painel termina em possivel agdo.
REGISTRO DA REVISAO Responsavel: Data: /__/___ Proxima revisao: /]
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TEMPLATE 16 DE 16 - COPIE, PREENCHA, TESTE E REVISE

Bibliografia e protocolo de atualizacao

Fontes orientam critérios; a operacéo local exige validacdo propria.

FONTE-BASE APLICACAO REVISAO

Negécio Sebrae planejamento, atendimento e preco quando método mudar

Busca local

Midia

Biosseguranga

Dados

Relagéo profissional

Google Business Profile

Meta Business

Anvisa + vigilancia local

ANPD + Lei 13.709

Lei 13.352 + orientacdo

fatos, avaliagdes e perfil

objetivos e mensuragao

rotina e licenciamento

seguranca e direitos

contratos e pratica

mensal

por campanha

por norma

semestral

por alteragdo

Checklist de qualidade

D Acesse o link oficial no rodapé de cada capitulo. D Registre data, versao e responsavel pela reviséo.

D N&o transforme exemplo didatico em benchmark universal. D Atualize o manual quando portfélio, processo ou norma mudar.

REGISTRO DA REVISAO Responsavel: Data: /__/___ Proxima revisao: /]
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LEADLOVERS 2026 - A AGENDA LOTOU. A MARGEM AINDA TEM BURACOS.

DOZE EVIDENCIAS ANTES DE AMPLIAR

SCORECARD DE PRONTIDAO

Marque sim, nao ou ainda sem prova

A pratica entra no placar quando outra pessoa consegue abrir a evidéncia e repetir o diagnostico.

Posicao

A promessa local cabe na capacidade real?

Entidade

Nome, endereco, horario e servigos conferem?

Origem

A campanha sobrevive até agenda e caixa?

Agenda

Estados e duragdo tém definigdo unica?

Confirmacgio

Responsavel, janela e excecédo estdo claros?

Experiéncia

Preferéncia Util retorna ao atendimento?

Retorno

Reagendamento é deciséo registrada?

Permissao

Canal, finalidade e saida est&o validos?

Midia

Criativo, destino e capacidade concordam?

Medicao

Interacdo, agenda e economia se separam?

Reversao

Fluxos podem parar sem perder a operagao?

Margem

Receita e custo por servico foram reconciliados?

LEITURA

0-5: corrigir a fundagdo. 6-8: piloto limitado. 9-11: ampliar com vigilancia. 12: manter a prova viva.
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Comece pelo
horario vazio.
Conecte a
jornada inteira.

Comece por um periodo com capacidade ociosa e uma jornada que a equipe ja
consegue atender bem. Preserve origem, confirme estados, teste uma agdo por
vez e reconcilie presenca, receita, margem e retorno.

Sintese de 20 e-books, 15 playlists e 104 episdédios catalogados do Portal Leadlovers 2026.

Material educativo - revisao de 4 de agosto de 2026 - decisdes exigem consentimento e revisdo continua.


https://leadlovers.com.br/planos?utm_source=brasilgeo&utm_medium=portal_educacional&utm_campaign=ebook_saloes_2026&utm_content=cta_pdf
https://brasilgeo.ai/leadlovers2026/playlist/
https://brasilgeo.ai/leadlovers2026/branding/
https://brasilgeo.ai/leadlovers2026/#biblioteca
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