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RESUMO

O mercado pet no Brasil possui um potencial de crescimento muito grande, tendo
superado recentemente sempre o ano anterior. Estabelecimentos de banho e tosa
sdo comumente buscados pelos tutores em busca de servigos estéticos para seus
pets, porém o estresse para esses animais € um fator que pode acabar atrapalhando
0s procedimentos desses estabelecimentos. Um local que presta esse tipo de
servico deve ser pensado para realizar os procedimentos da forma mais segura
possivel, mantendo qualidade para o tutor, pet e equipe, mitigando riscos e
entregando o servico buscado. Dentro desse nicho, existe a necessidade de
diversos planejamentos, como o estratégico, burocratico, da equipe, financeiro, de
marketing e operacional. Dessa maneira, este trabalho foi desenvolvido buscando
estabelecer pontos importantes no planejamento operacional e sugerir solucdes a
partir do Procedimento Operacional Padrdo para um banho e tosa instalado na
cidade de Florianépolis/SC. O desenvolvimento foi realizado por meio de pesquisas
de mercado, analise de regulamentacbes e pesquisas. Foi desenvolvida uma
proposta com trés etapas: a chegada do pet e sua acomodacao; banho; secagem;
tosa; acomodacdo ao final; entrega ao tutor. Com os detalhamentos e
implementacdo dos pontos levantados, espera-se uma base para poder iniciar um
estabelecimento de banho e tosa com pontos chave mais bem aproveitados.

Palavras-chave: banho e tosa; procedimento operacional padrédo; gestao; Medicina
Veterinaria.



ABSTRACT

The pet market in Brazil has significant growth potential, consistently surpassing the
previous year's performance. Grooming and bathing establishments are commonly
sought after by pet owners looking for aesthetic services for their pets. However,
stress experienced by animals can disrupt the procedures carried out at these
establishments. A facility providing such services must be designed to perform
procedures as safely as possible, ensuring quality for the owner, pet, and staff, while
mitigating risks and delivering the desired service. Within this niche, various types of
planning are required, such as strategic, administrative, team management, financial,
marketing, and operational planning. This work was developed to establish key
points in operational planning and suggest solutions based on the Standard
Operating Procedure (SOP) for a grooming and bathing facility in the city of
Florianopolis, SC. The development was carried out through market research,
regulatory analysis, and studies. A proposal was developed with three stages: the
pet’s arrival and accommodation; bathing; drying; grooming; final accommodation;
and handover to the owner. With the detailed steps and implementation of the
identified points, this work aims to provide a foundation for starting a grooming and
bathing establishment, maximizing key aspects for better results.

Keywords: pet grooming; standard operating procedure; management; veterinary
medicine.
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1INTRODUCAO

Segundo Lima (2022), em reportagem da Revista Forbes, o Brasil era o
terceiro pais com mais pets no mundo, com o setor faturando a época R$52 bilhdes
de reais. Conforme a Abinpet, o faturamento do ano de 2023 foi de R$46,8 bilhdes
de reais, com o pet care incluindo produtos para higiene e bem-estar animal,
contando com R$3,09 bilhdes.

De acordo com projecdo do Instituto Pet Brasil (IPB) (2021), a estimativa
para 2020 era de que a populacdo pet no Brasil seria de aproximadamente 144,3
milhdes de animais, contando com o principal canal de acesso a produtos os pet
shops de pequeno e médio porte, com 48% do setor, e na projecdo de faturamento
para o primeiro semestre de 2021, o grupo de pet care, com aproximadamente 2,8
bilhdes de reais (5,6% do faturamento de mercado pet).

A Camara dos Deputados do Brasil (2024), por meio da Comissdo de
Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo, com base na projecdo do Instituto Pet Brasil,
aprovou uma proposta que deverd obrigar a inclusdo dos animais domeésticos no
censo demografico do IBGE, e caso aprovada na préxima etapa, incluird no censo
guantos animais e quais as espécies existem nas casas brasileiras.

Segundo o Ministério da Justica (2013), por meio do Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC), “servico é qualquer atividade fornecida no mercado de
consumo, mediante remuneracdo (...)". Dessa maneira, a venda da atividade
fornecida no local de banho e tosa é caracterizada como servigo e se torna, desta
maneira, atrelada ao CDC, obrigando o estabelecimento a salvaguardar o
consumidor de quaisquer adversidades previstas. Por conseguinte, é de interesse e
responsabilidade do médico-veterinario ter conhecimento de possiveis contratempos
gue possam ocorrer em alguma execucgéo de servi¢o prestada no referido loco.

E sabido que o estresse causado em estabelecimentos de banho e tosa
pode afetar seriamente a vida dos animais atendidos. Em pesquisa com animais que
foram a oObito em diferentes locais desse segmento, tém dois grupos: animais que
sofreram traumas mecanicos e 0s nao traumatizados. No primeiro grupo, 0s caes
apresentavam maior incidéncia do choque na regido da cabeca, com hematomas de
subcutaneo e musculatura, fraturas de 0ssos cranianos e lesdes em tecido nervoso,
além de outras lesbes como hemotérax e hemoperitbneo; hematomas em regiao

cervical, toracica, abdominal e membros; ruptura de 6rgdos como timo, figado e
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baco; e luxacdo de articulacdo atlanto-occipital. Ademais, cdes ndo traumatizados do
grupo pet shop apresentavam maior incidéncia de lesées em parénquima pulmonar,
caracterizada por congestdo, edema e hemorragia pulmonares, com esta Ultima
sendo determinante ao 6bito, além de terem maior incidéncia de congestdo em
figado, rim, baco e cérebro (Maria, 2010; Maria et al., 2015).

Além disso, gatos possuem maiores problemas relacionados ao estresse por
serem mais sensiveis a ele, desencadeando reacdes fisioldégicas que podem levar a
Obito principalmente por hemorragia e edema pulmonares resultantes de variagcao na
pressédo arterial e cardiaca. Caso o animal possua alguma doenca concomitante que
possa agravar o caso de estresse — como por exemplo cardiomiopatia,
endocrinopatia e neoplasia — ele pode ser rapidamente levado a 6bito. E sugerido
gue seja redobrada a atencdo para a verificacdo de sinais de estresse no banho e
tosa, para que possam ser diminuidas as incidéncias de Obitos, verificando caso
haja aumento de frequéncia respiratéria, perda momentanea de consciéncia,
mucosas ciandticas e fatores comportamentais como agressividade, agitacdo, medo
e cauda abaixada ou entre as pernas (Maria, 2010; Maria et al., 2015).

Estabelecimentos de banho e tosa possuem, além dos fatores ja
comentados, pontos criticos, sugeridos por Rios & Cestari (2021), que apontam 5
estagios principais como determinantes especificos de qualidade do servico,
descritos a seguir. O primeiro, chegada do consumidor, com tangibilidade e acesso
como determinantes de qualidade; o segundo, a recepcdo: empatia, rapidez,
flexibilidade e disponibilidade; terceiro o cuidado com o animal: confiabilidade e
tangibilidade; o quarto, devolucdo do animal: confiabilidade e empatia; e o quinto, o
pagamento: com flexibilidade. Esses pontos podem ser avaliados pelo cliente
versando o servi¢o percebido com o servi¢o esperado.

Os estabelecimentos desse género necessitam de diversos planejamentos,
sendo importante para a elaboracao deles, verificar atualizagées para o cuidado no
bem-estar animal, estabelecimento do perfil dos tutores, pesquisa e analise de
mercado, busca por colaboradores com pratica comprovada, entre outros. E
importante realizar planejamentos, além do operacional, como o estratégico focando
em compras e vendas; burocratico, com o cuidado nos cumprimentos de requisitos
para alvaras; com a equipe, tendo recepcdo, banho e tosa com colaboradores

capacitados e treinados; financeiro, com projecdes e estratégias para melhorar a
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rentabilidade do negdcio; e de marketing e divulgacdo, para conectar o tutor ao
estabelecimento, criando uma imagem positiva e fazendo com que fique fidelizado.

O objetivo deste trabalho é estabelecer pontos importantes no planejamento
operacional de um banho e tosa, sugerindo solugbes. Este tema tem grande
importancia voltada as areas da gestdo em Medicina Veterinaria pela necessidade
de o Médico Veterinario possuir participacao, ja que se deve pensar em pontos cuja
responsabilidade € exclusiva desse profissional, além de exercer ao final,
responsabilidade técnica sobre o local (Conselho Federal de Medicina Veterinaria,
2023).
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2DESENVOLVIMENTO

O estabelecimento de banho e tosa tem o objetivo geral de deixar os pets
esteticamente “bonitos” aos olhos do tutor. Por outro lado, do ponto de vista da
Medicina Veterinaria, € uma entrada em potencial para a prevencao ou tratamento
de patologias que muitas vezes passam despercebidas. Dessa maneira, devem ser
estabelecidos processos e operagfes para a checagem de cada animal, além de
cuidar de outros fatores para que seja garantido um funcionamento eficiente e fluido,
evitando quaisquer adversidades e entregando além do que o tutor busca, o sentido
estético, também questdes relativas a saude..

De acordo com Kotler e Keller (2018), decisdes de compradores em geral,
sdo influenciadas por fatores diferentes, como caracteristicas pessoais, idade e
estagio no ciclo de vida, ocupacédo e circunstancias econdémicas, personalidade e
autoimagem, estilo de vida e valores, podendo considerar a tomada de deciséo
bastante variavel, porém com possibilidade de ser estabelecido um perfil de cliente.

Refletindo nesse sentido, pode-se pensar em itens diversos que se
concatenam no ponto final de um atendimento e escolha do cliente pelo local.
Desses itens, € perceptivel o destaque da estrutura fisica, o atendimento ao cliente,
a checagem de saude, bem-estar animal, a equipe e o estabelecimento do
procedimento operacional padréo para correta realizagéo dos servigos, de forma que
esteja internalizado na equipe residente (CRMV-RS, 2017; Rios e Cestari, 2021).

21 ESTRUTURA

A estrutura fisica do estabelecimento de banho e tosa é um fator primordial
para a execucao dos servicos (CRMV-RS, 2017). Dependendo da regiao em que
ficar localizado, os tutores procuram especificamente uma relacdo de custo mais
baixo, porém, em determinadas localidades, o foco deixa de ser esse e passa a ser
uma maior qualidade do servico, apresentacdo do espaco e da equipe. Nesses
casos, o local em que o pet frequenta para realizacdo de servi¢os estéticos, se torna
também, uma qualificagdo de status para a familia multiespécie.

Pensando nesses pontos, com a disponibilidade de um local para montar um
banho e tosa, o planejamento de um espagco com caracteristicas que remetem a

sofisticacdo e luxo podem levar a escolha de clientes com padrdes de vida mais
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elevados (Kotler; Keller, 2018). No desenvolvimento da estrutura, deve-se levar em
conta a construcdo ou adaptacdo para itens especificos voltados a operacéo
cotidiana. Dentre esses itens, sdo claramente necessarias 5 estacdes principais:
recepgao; acomodacéo dos pets; local para banho; espaco para secagem; e espaco
para finalizacdo. Ademais, podem ser montados espacos extras, como separacao de
dois espacos: um para pets recém-chegados e outro para os que ja finalizaram;
espaco para fotos apds os procedimentos; sala especifica para banho de felinos;
area para que caes possam ficar soltos; entre outras (CRMV-RS, 2017; Rios e
Cestari, 2021).

Em relacdo aos principais locais, Rios e Cestari (2021) afirmam o ciclo de
servi¢o de banho e tosa, relacionando 8 pontos de atendimento ao cliente (Figura 1).
Com isso, pode-se notar a importancia da separacdo supracitada, englobando na
recepcado diversas etapas, como o0 agendamento, atendimento e check list do
animal; passando para a acomodacdo do pet, banho, secagem, finalizacdo e
acomodacdo novamente no tratamento com o animal e retornando posteriormente a

recepcao para a entrega e pagamento.

Figura 1: Ciclo de servico em Banho e Tosa.

Inicio do ciclo: Agendar um servico (banho e tosa)

Fim do ciclo: Ir embara | « Estacionar o carro

Efetuar pagamento « = Sor atendido recepcio

Receber o animal ~ * Participar check list do animal

Aguardar tratamento com o animal

Fonte: Rios; Cestari (2021).
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2.2 SAUDE PET

A grande maioria dos tutores ndo tém a no¢ao ou expertise na visualizacao e
busca por sinais clinicos em seus pets, acabando por buscar auxilio apenas quando
notam algum comportamento diferente do habitual, considerando principalmente que
essa percepcao depende de habilidade e préatica, conhecimento e raciocinio para
gue possa chegar a algum lugar (Feitosa, 2020). Sendo assim, um local cujo animal
visite rotineiramente e seja minimamente verificado, pode se tornar um potencial
agente na prevencao ou identificacdo precoce de sinais clinicos, considerando a
existéncia de patologias distintas com sinais clinicos especificos, eventualmente
mais dificeis de serem notados.

Um banho e tosa com instrugbes de um meédico-veterindrio pode ter um
importante papel em diferentes tratamentos, principalmente, da area dermatoldgica.
Entre algumas doencas mais comuns, podem ser citadas as otites, dermatites,
tumores e presenca de ectoparasitas (Oliveira, 2015). Além desses casos, ainda
podem ser prevenidos, com controle proximo dentro dos estabelecimentos, algumas

doencas virais e bacterianas.

2.3 BEM-ESTAR ANIMAL

O banho e tosa € um local com grande potencial estressor para os pets.
Quando um animal é retirado de seu local cotidiano e colocado em um novo
ambiente, ja é suficiente para gerar um quadro de estresse, ainda que minimo e,
muitas vezes, imperceptivel. Até um animal que frequenta regularmente o pet shop e
€ manipulado por banhistas ou tosadores com os quais esta acostumado, ndo esta
completamente livre de experienciar estresse (Siqueira; Bastos, 2020).

Em relacdo a isso, um dos principais fatores relacionado ao banho e tosa € o
estresse, havendo necessidade da observacao pelos presentes no local aos sinais ja
citados (Maria et al., 2015). Para diminuir os problemas relacionados a isso, & de
suma importancia que o médico-veterinario esteja frequentemente orientando e
auxiliando os colaboradores do estabelecimento.

Algumas racas como Poodle, Lhasa Apso, Shih Tzu e Maltés possuem maior
probabilidade de virem a Obito por estresse em estabelecimentos de banho e tosa

por conta de maiores niveis de energia e ansiedade. Além destes, pets
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braquicefalicos como os da raca Bulldog Inglés e Francés, Pequinés, Boxer e Pug
também apresentam grande probabilidade de o6bito (Maria et al., 2015).

Em relacdo a casos de transporte até o banho e tosa, o cuidado com os pets
precisa ser redobrado. Diversos casos no Brasil tém sido noticia ultimamente, como
um céo da raca Pug que morreu apos ser esquecido no carro em um pet shop em
Rio Preto - SP, cadelas da raca Shih-Tzu em Goiania — GO e outro cdo da raca
mesma raga em Vitdria da Conquista — BA (G1, 2024; Sobrinho, 2024; Saloméo,
2024). Visualizando isto, percebe-se a falta atual que ha no cuidado do transporte,
necessitando que processos mais claros sejam criados para esse caso em
especifico: o de cuidados no caminho residéncia — estabelecimento, realizando a
checagem sempre antes de se dar por finalizado o servi¢o da entrega.

Segundo o CFMV (2014), por meio da Resolucdo Normativa 1069 de 2014,
deve ser assegurado ambiente livre de excesso de barulho, luminosidade adequada,
sem poluicdo e protegido contra intempéries ou situacfes que causem estresse aos
animais. Essas condicbes devem ser observadas pelo médico-veterinario
responsavel técnico de acordo com o que for acertado entre a administracéo do local
e o profissional, que de acordo com o Manual do Responséavel Técnico do CRMV-
SC (2007), “a determinagao da jornada de trabalho semanal sera estabelecida entre
o profissional e a empresa e devera atender as necessidades técnicas das
atividades a serem desenvolvidas, sendo que ela nunca podera ser inferior a 03
(trés) horas semanais (...)".

2.4 EQUIPE

Colaboradores de banho e tosa sdo um dos fatores primordiais para o
sucesso do estabelecimento. O desenvolvimento da atividade se da principalmente
da execucgéo das fungbes atribuidas a eles, sendo necessaria entdo a qualidade do
local de trabalho, considerando fatores diversos como ergonomia, valorizagdo do
trabalho, disponibilizacdo de equipamentos de protecao individuais (EPI’s), entre
outros.

Para a composicédo de equipe, utiliza-se de uma base minima de 3 pessoas
em um estagio inicial da empresa. Dessas pessoas, conta-se uma pessoa para a
recepcado, com foco em atendimento ao cliente, recebimento do pet e cobrancas;

uma para banho, com foco em realizar a parte de banho, desembaraco, secagem e
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escovacao; e uma pessoa para a finalizacdo, contando com possivel apoio a
secagem e escovacao, além de realizar as tosas necessarias para cada pet.

Na contratacdo de banhista e tosador, comumente sdo buscadas pessoas
com cursos tedricos e praticos na area, além de experiéncia pratica, ja para a
recepcdo, a busca é realizada para pessoa com menos experiéncia, buscando
pessoa simpatica, que se preocupasse com o tutor e o pet (detalhando o maximo
possivel o que o tutor busca), proativo, tenha boas relagfes interpessoais e bem-
organizada.

O local é obrigado a fornecer os equipamentos de protecdo, tanto
individuais, quanto coletivos (CFMV, 2014). Em relagédo ao isso, segundo a Norma
Regulamentadora 06 (NR-6), aponta que para o trabalho da parte do banhista e do
tosador, é necessario 0 uso de protetor auricular, por conta da continua presenga
em ambiente com barulho e protecdo de tronco, que seria 0 avental contra umidade
(Brasil, 2020).

Em relacdo ao que pode ser compartiihado, para protecdo dos
trabalhadores, devem ser pensados em alguns pontos na questao estrutural e na
guestdo de manejo com os animais. Na questao estrutural, € de senso comum que a
utilizacdo de pisos antiderrapantes no chao dos espacos que podem ser molhados,
€ uma boa opcdo para diminuir o risco de queda dos colaboradores, além de
importante também a instalacdo de apetrechos onde se possa prender 0s animais
por uma coleira, evitando risco de queda. E conhecida a necessidade eventual de
utilizacdo de focinheiras nos pets, em caso de animais com comportamentos
agressivos ou bipolares (Feitosa, 2020), sendo assim importante que estejam
sempre disponiveis para os colaboradores.

Os locais de trabalho devem ser pensados para que consiga ser mais facil a
colocacao de animais mais pesados, como no caso das escadas para a banheira e
mesas, e, também, bancada de secagem e finalizagdo em altura confortavel ao

funcionario.
2.5 PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO (POP)
De acordo com o CRMV-RS (2017), buscando auxiliar na elaboracdo de

POP para a melhoria dos servigos, existem quatro pontos principais: estrutura fisica,

equipamentos, moveis e utensilios; animais; funcionérios; e documentacdo e
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registro. Alguns destes tépicos ja foram abordados e serdo, portanto, aqui, focados
no planejamento operacional dentro do POP.

O desenho do banho e tosa que foi projetado nesse trabalho segue
conforme Figura 2A, com propor¢des aproximadas e criadas via software gratuito da
internet. Pensando em um fluxograma baseado na Figura 1, iremos evoluir o
esquema com base na Figura 2B, com letras indicando os passos, para que seja
desenhado o fluxograma e os procedimentos realizados em cada etapa. A parte
constituinte do planejamento operacional para inclusdo no POP, foi descrita em

forma de tépicos no Anexo A.

Figura 2: (A) Espaco planejado para o banho e tosa, (B) representacdo esquematica

do fluxo interno no banho e tosa em sequéncia humérica.

Legenda: VIl 1 Legenda:
------ Janela/vidro ! =see==  Janela/vidro

= Meia parede = Meia parede
Bancada
Escada
Banheiras
Baias
Balcdo

——
BN Bancada
. : Escada
Banheiro T | : I Banheiras
L]

Baias
Balcao

Fonte: préprio autor, 2024.

2.5.1 Chegada do pet e acomodacéao

Com a chegada do tutor e o pet, na Figura 2B em |, sendo possivel verificar
pela porta principal que representa uma primeira barreira, em frente ao balcéo, que é
uma segunda barreira, onde ja se torna mais seguro caso haja uma possivel fuga do
animal. Apds a chegada, o primeiro passo é confirmar com o tutor os dados dele e
do pet, além do que deseja que seja feito.

A plataforma selecionada para a gestdo do banho e tosa serd o sistema
SimplesVet®, utilizando de suas funcionalidades e facilidades, como questdes de

pagamento, estoque, vendas, controle de vacinacdes e desparasitacdes dos pets,
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entre outras funcdées e conseguindo inclusive sincronizar com o Hospital Veterinario
anexo ao local. Nele, devera ser realizado o check in via sistema e anotado em uma
ficha fisica, que ira acompanhar o pet durante o banho, o que devera ser feito com a
maior riqueza de detalhes possivel. Deve ser feita conferéncia dos nomes: do animal
e do tutor, raca do pet, idade do animal, telefone e endereco do tutor, solicitada a
carteirinha e questionado se as vacinas (a0 menos a polivalente e antirrdbica) estéo
atualizadas.

E necessario ainda, na conversa inicial, fazer questionamentos relativos ao
temperamento (se é reativo, tranquilo, bipolar), se possui alguma necessidade
diferente (sensibilidade caso mexa em algum local especifico ou se sente dor em
alguma maneira de manipulacdo). Apds, a equipe devera verificar como o animal
deambula, se estiver claudicando informar de imediato o tutor e solicitar que médico-
veterinario verifique, caso haja presenca de ectoparasitas, se héa feridas ou sinais de
inflamacdo na pele, inflamacdo aparente nas orelhas, unhas quebradas ou se
estiverem compridas e se h& presenca de nés na pelagem. Realizadas todas essas
conferéncias com o tutor presente, ele podera ser liberado e o animal, acomodado
em uma baia até que possa iniciar o banho.

Com as conferéncias ja realizadas, o pet devera ser colocado em uma das

baias de inicio, na Figura 2B em Il, para aguardar o momento de iniciar seu banho.

2.5.2 Banho, secagem e tosa do pet

Durante o banho, na Figura 2B em lll, primeiramente é de extrema
importancia garantir que o pet esteja com a guia travada para nao correr risco de
pular da banheira, podendo sofrer um trauma. ApGs, deverdo ser realizados 0s
procedimentos que foram solicitados pelo tutor, em caso de necessario
desembaraco de nos, realizacédo de banho terapéutico, hidratacao, limpeza profunda
da pelagem etc.

Encerrado o banho, deverd ir para a area de secagem, na Figura 2B em 1V,
onde poderd iniciar sua secagem na maquina de secagem, ou ser seco diretamente
por secador e soprador. Durante este momento, é necessario 0 mesmo cuidado com
a seguranca para que o pet ndo caia de cima da bancada. A atencédo aqui tambéem
deve ser dobrada para verificar se ndo se mantém sujidades, se nao ocorreram

feridas durante o banho ou se o animal apresenta sinais de estresse grandes.
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Realizada a secagem, ira passar para a finalizacdo, na Figura 2B em V, com
a tosa ou escovacao mais detalhada, dependendo do que for solicitado para cada
animal, corte ou lixamento de unhas, reverificacdo da pele e orelhas ao final e
momento de colocar os lagos para se preparar para ir embora.

Como uma ultima parte desta etapa, sendo realizada de forma opcional, mas
com importancia para a divulgacao do trabalho do banho e tosa, ira até o ponto VI
da Figura 2B, sobre uma outra bancada, onde havera um fundo temético (Natal,
Carnaval, Dia das Méaes, entre outros) para que sejam tiradas algumas fotos e

divulgadas, com autorizacdo dos tutores, nas redes sociais.

2.5.3 Acomodacao do pet ao final e liberacao

Apos realizada a fotografia do pet, ir4 até as baias de finalizados, na Figura
2B em VII, e ira aguardar a chegada do tutor. Caso passe um periodo de até 45
minutos no aguardo do tutor, se juntara aos demais pets que estiverem na area da
creche (Figura 2B em VIII) com comum acordo anterior, acarretando na soma de
meia diaria da creche.

A realizacdo da passagem do pet para a creche visa a melhoria do bem-
estar animal, diminuindo ao maximo a permanéncia dele na baia. Observa-se esses
detalhes quando se considera que o animal deve ter espaco para girar livremente,
ficar de pé, sentar-se e se deitar em posicbes normais e caminhar de maneira
confortavel (USDA, 2022). Verificando também que quanto mais tempo permanece

na baia, maior o estimulo estressor.
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3CONCLUSAO

No planejamento operacional de um banho e tosa, pode-se notar que possui
uma ampla gama de itens detalhados para inicio. Dessa maneira, € de suma
importancia que sejam conferidas as resolucdes e leis regulatérias de diversos
orgaos publicos brasileiros (Conselhos, Agéncias, Codigos Civil, de Defesa do
Consumidor, entre outros). Assim, observando os diversos aspectos apresentados e
com as sugestdes realizadas na montagem do Procedimento Operacional Padrao,

se tem uma base para a criacao e inicio de atividades de um banho e tosa.
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Anexo A — Planejamento Operacional, em topicos

Pontos gerais:

o Durante todas as etapas deve-se ficar alerta a sinais de estresse

Aumento de frequéncia respiratoria;

Perda de consciéncia,

Mucosas ciandéticas (roxas);

Mudancas de comportamento (chegou calmo e depois ficou

agitado/medroso/agressivo...).

o Sempre cuidado para ndo deixar o pet sozinho

o Sempre que estiver em cima de bancada/mesa ou dentro da banheira,

preso pela coleira

Recepcéo:

o Chegada do tutor:

Entrada no espaco da recepc¢ao;
Fechar a porta externa, permitindo a criacdo de uma barreira
contra a fuga do pet.

o Confirmacéo de dados

Nome completo;
Nome do pet;

Raca do pet;

Idade do pet;
Telefone para contato;

Endereco.

o Checkin

Solicitar carteirinha de vacinas;

Verificar datas de vacinas polivalente e antirrabica
obrigatoriamente;

Temperamento do animal (reativo, calmo, bipolar...);
Sensibilidade (possui algum local em que né&o gosta que mexa
ou sente dor);

Deambulacéo (se o animal manca ao caminhar);

Presenca de ectoparasitas;



27

= Presenca de feridas;

» Sinais de inflamac&o em pele e orelhas;
» Unhas quebradas;

* Presenca de nos.

o Acomodar o animal em baia.

Banho

o Levar o animal até a banheira com cuidado
= (Caso seja um cao grande, levar pela escada.

o Posicionar o animal na banheira, prendendo a coleira com a guia no

apetrecho de seguranca

o Verificar o que foi solicitado pelo tutor

= Atencdo ao que o tutor informou no check in (banhos
terapéuticos, hidratagdes, limpeza profunda...)

o Levar a area de secagem

Secagem
o Verificar novamente presenca de feridas e sujeira;
o Colocar o pet inicialmente na maquina de secagem ou diretamente
para o0 espago com secador;

o Levar o animal até a &rea de finalizagéo.

Finalizacéo
o Realizacdo da tosa ou escovacao final
= Verificar a solicitagao do tutor.
o Levar o animal até a area de fotos.
= Tirar foto do pet para divulgar no Instagram
o Levar até a acomodacao final.

Acomodacao final
o Aguardar a chegada do tutor em baia
= Tempo de espera maximo de 45 minutos.
o Caso o tutor ndo apareca dentro de 45 minutos:

» Inserir cobranca de meia-diaria da creche;



o Liberacao e caso o tutor apareca dentro do periodo de 45 minutos:

Levar o pet até a area de creche;
Aguardar a chegada do tutor;

Segquir o procedimento abaixo.

Entregar o pet;

Realizar a conferéncia dos servicos realizados;
Realizar a cobrancga;

Liberar o tutor e o pet.
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