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ESTUDO SOBRE GESTÃO DE ORGANIZAÇÕES DE MANUTENÇÃO DE AR 

CONDICIONADO AUTOMOTIVO 

1  Conceitos de gestão de qualidade 

Desde sua concepção, a gestão de qualidade tem sido intrinsecamente ligada 

à administração. A administração, em sua essência, busca otimizar processos, 

recursos e estratégias para alcançar objetivos organizacionais. Já gestão de 

qualidade, por sua vez, foca na melhoria contínua desses processos, garantindo que 

os produtos ou serviços oferecidos atendam, ou superem as expectativas dos 

clientes. Em um mercado globalizado, onde a concorrência é acirrada e as 

expectativas dos consumidores estão em constante evolução, a gestão de qualidade 

tornou-se um imperativo estratégico (Porter, 1985). 

No contexto automotivo, especificamente na manutenção de ar-condicionado, 

a gestão de qualidade assume uma dimensão ainda mais crítica. Conforme 

apresentado pelo portal WebArCondicionado (2017), os veículos modernos são 

complexos e integram uma série de tecnologias avançadas. O ar-condicionado, por 

exemplo, não é mais um luxo, mas uma necessidade, especialmente em regiões de 

clima quente. A manutenção inadequada desses sistemas pode resultar não apenas 

em desconforto para o usuário, mas também em problemas de segurança e eficiência 

energética. 

A norma ISO 9001, um padrão globalmente reconhecido, destaca-se como um 

exemplo de como os princípios de gestão de qualidade podem ser adaptados e 

aplicados a nichos específicos, como a manutenção de ar-condicionado automotivo. 

A implementação de tais padrões e a integração com práticas administrativas 

robustas podem ajudar as empresas a se posicionarem de forma mais competitiva no 

mercado, oferecendo serviços de maior valor agregado e fortalecendo sua reputação 

e confiabilidade (Magalhães, 1999) 

De acordo com Feigenbaum (1994), a qualidade, sob a perspectiva gerencial, 

refere-se ao conjunto completo de atributos relacionados ao marketing, engenharia, 

produção e manutenção de um produto ou serviço que, quando utilizado, cumprirá as 

expectativas do cliente. 

A gestão de qualidade é um conceito central na administração moderna, sendo 

amplamente reconhecida como uma abordagem estratégica para melhorar a 

eficiência, eficácia e competitividade das organizações. Desde os primeiros 



pensadores da qualidade, como Deming e Juran, até as abordagens 

contemporâneas, a gestão de qualidade tem evoluído e adaptado às mudanças no 

ambiente de negócios. 

Segundo Röpke et al. (1996), os sistemas da qualidade proporcionam os 

instrumentos necessários para assegurar que os requisitos e atividades especificados 

sejam acompanhados e verificados de uma maneira planejada, sistemática e 

documentada. Deste modo, estabelecer um sistema da qualidade não significa 

aumentar ou reduzir a qualidade dos serviços ou produtos, mas sim, aumentar ou 

reduzir a certeza de que os requisitos e atividades especificados sejam cumpridos.  

W. Edwards Deming, um dos pioneiros na área, enfatizou a importância da 

melhoria contínua e da participação dos trabalhadores no processo de gestão de 

qualidade. Segundo Deming (1986), "A qualidade começa com a intenção, fixa por 

administração". Ele introduziu o conceito do Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act), que se 

tornou fundamental para muitas práticas de gestão de qualidade. 

Figura 1 - Ciclo PDCA 

 

Fonte: Werkema (2012, p.31) 

Para uma boa gestão da manutenção, Xenos (1988) cita a necessidade de se 

estruturar um sistema de manutenção de equipamentos e adotar a metodologia PDCA 

para atingir as metas relacionadas aos equipamentos. O ciclo PDCA é definido por 

Xenos (1998) como o método universal para atingir metas, sendo este dividido em 



quatro etapas distintas: Planejamento (plan), Execução (do), Verificação (check) e 

Atuação (action). De maneira simplificada, as etapas consistem em: 

● Planejamento (plan) - estabelecer metas e métodos para alcançá-las; 

● Execução (do) - orientar as pessoas envolvidas nos métodos que serão 

utilizados; 

● Verificação (check) - verificar o progresso dos resultados do trabalho 

executado; 

● Atuação (action) - atuar no processo visando corrigir resultados que não 

estão evoluindo em direção à meta. (Xenos, 1998) 

Juran (1990), outro líder no campo, definiu a qualidade como "adequação ao 

uso". O autor destacou a necessidade de uma abordagem abrangente para a gestão 

de qualidade, que inclui não apenas processos de produção, mas também funções 

de planejamento e controle de qualidade. O autor concebeu ainda o conceito de 

"Custo da Qualidade", que se refere ao custo de não produzir um produto ou serviço 

de qualidade.  No contexto atual a qualidade não se refere mais à qualidade de um 

produto ou serviço em particular, mas à qualidade do processo na totalidade, 

abrangendo tudo o que ocorre na empresa (Röpke et al., 1996).  

Garvim (1990) descreve que as abordagens modernas da qualidade evoluíram 

de maneira gradual, caracterizando-se mais por uma evolução constante do que por 

avanços abruptos. Essa evolução, que remonta a cerca de um século, é categorizada 

em quatro "eras da Qualidade": Inspeção, Controle Estatístico, Garantia da Qualidade 

e Gerenciamento da Qualidade Total. Adicionalmente, a gestão da qualidade se 

desenvolveu para incluir metodologias como Seis Sigma e Lean, voltadas para a 

eliminação de desperdícios e aprimoramento contínuo dos processos, representando 

adaptações dos princípios tradicionais de gestão de qualidade para atender às 

exigências das organizações contemporâneas. 

A gestão de qualidade expandiu-se para incluir abordagens como Seis Sigma 

e Lean, que se concentram na eliminação de desperdícios e na melhoria contínua dos 

processos. Essas abordagens, embora derivadas dos princípios tradicionais de 

gestão de qualidade, são adaptadas para atender às demandas específicas das 

organizações contemporâneas. 

A NBR 5462 (1994, p. 6) estabelece diretrizes sobre manutenção, 

descrevendo-a como "uma série de procedimentos técnicos e administrativos, 



acompanhados de supervisão, visando manter ou restaurar um dispositivo, ou 

instalação à sua função desejada". 

Expandindo essa definição, Xenos (1998) sugere que a manutenção não se 

limita apenas à preservação do estado original do equipamento. Ele argumenta que 

ela também engloba a implementação de melhorias para prevenir falhas recorrentes, 

otimizando os custos e ampliando a eficiência operacional. 

No cenário contemporâneo, percebe-se uma valorização crescente da 

manutenção, enfatizando a necessidade de profissionais capacitados, não apenas 

para remediar problemas, mas primordialmente para preveni-los. Esta evolução na 

abordagem da manutenção impacta positivamente o desempenho das empresas 

(Kardec; Nascif, 2012). 

Nesse contexto, Kardec e Nascif (2012) destacam a manutenção estratégica 

como aquela focada nos objetivos corporativos. A ênfase recai sobre eficiência e 

eficácia, priorizando reparos ágeis e garantindo a operacionalidade dos 

equipamentos, minimizando interrupções inesperadas na produção. 

A gestão de manutenção, conforme discutido por Xenos (1998), enfatiza a 

definição de objetivos claros para abordar desafios, visando uma otimização contínua 

de recursos humanos e máquinas. O resultado almejado é garantir que eles estejam 

sempre disponíveis e operacionais. 

Por fim, para uma gestão eficaz da manutenção, Xenos (1988) ressalta a 

importância de estruturar adequadamente os processos de manutenção e adotar 

práticas como o ciclo PDCA para alcançar os objetivos relacionados aos 

equipamentos. 

Em resumo, a gestão de qualidade é um campo dinâmico e em evolução, com 

uma rica história de teorias, práticas e abordagens. A compreensão desses conceitos 

é fundamental para qualquer administrador que busca implementar práticas de 

qualidade em sua organização. 

2 Manutenção de ar-condicionado automotivo 

Nos sistemas de refrigeração predominantes, o mecanismo central envolve a 

extração de calor do ar ao interagir com os tubos e aletas da unidade evaporativa. 

Esta ação induz uma decrescente regulação térmica no compartimento interno do 

automóvel, garantindo uma temperatura interna controlada e confortável para os 

ocupantes (Senai, 2009). Além disso, a eficiência do sistema depende na maioria da 



qualidade e manutenção dos componentes, como tubos e aletas, que desempenham 

papéis cruciais na regulação da temperatura.  

Ao aprofundar-se na operacionalidade de um sistema de condicionamento de 

ar, é vital compreender dois princípios intrínsecos. O primeiro refere-se à evaporação: 

quando um líquido transita para o estado gasoso, ele absorve calor do ambiente 

circundante. Em contrapartida, durante a condensação, um vapor, ao reverter para o 

estado líquido, dissipa calor, contribuindo para a regulação da temperatura (Senai, 

2009). 

O sistema de condicionamento de ar utiliza um fluido refrigerante específico, 

otimizado para mediar as interações térmicas. Este agente refrigerante é 

fundamental, atuando como um canal na transmissão de energia térmica entre 

diferentes entidades. Em tal configuração, duas pressões diferenciadas são 

estabelecidas para gerenciar a transferência térmica. Uma pressão elevada está 

associada a temperaturas mais altas, enquanto uma pressão mais baixa corresponde 

a temperaturas mais amenas (Senai, 2009). 

A tecnologia e a ciência por trás dos sistemas de ar-condicionado são 

complexas e meticulosamente projetadas para proporcionar conforto térmico. Este 

conforto, outrora considerado um luxo, tornou-se uma necessidade em muitos 

contextos modernos.  

Presentemente, o ar-condicionado transcende sua antiga classificação como 

um mero item de luxo, consolidando-se como um equipamento essencial para a 

população brasileira. Esta mudança de paradigma é evidente mesmo em regiões com 

climas mais temperados, graças à versatilidade dos dispositivos modernos que, além 

de resfriar, também possuem capacidade de aquecimento. Uma das razões para essa 

crescente demanda é a oscilação térmica acentuada, particularmente notável nas 

grandes metrópoles (Vieira, 2009).  

Estudos recentes, como os apresentados pelo Webarcondicionado (2017), 

reforçam essa tendência, mostrando um aumento na adoção desses sistemas em 

diversas áreas urbanas. Esta evolução no consumo e na percepção do ar-

condicionado estabelece um pano de fundo propício para aprofundarmos na 

tecnologia e funcionalidade desses aparelhos. 

O processo de condicionamento de ar não se limita apenas à regulação da 

temperatura; ele engloba um tratamento abrangente do ar, controlando 

simultaneamente sua temperatura, umidade e pureza em ambientes fechados. A 



tecnologia predominante nos equipamentos de ar-condicionado contemporâneos 

baseia-se no resfriamento do ar mediante serpentinas que contêm gás refrigerante 

ou água gelada. Estes dispositivos são projetados para capturar, filtrar e reintroduzir 

o ar tratado no ambiente, garantindo assim o conforto térmico desejado. Além disso, 

os avanços tecnológicos recentes têm proporcionado modelos com características 

aprimoradas, como redução significativa no nível de ruído, eficiência energética 

otimizada e controles remotos mais intuitivos (Vieira, 2009; Webarcondicionado, 

2017). Com essa compreensão sobre a funcionalidade dos equipamentos, é crucial 

abordar a importância da manutenção e cuidados associados a eles. 

A aquisição de um sistema de ar-condicionado representa um investimento 

significativo, dada a longevidade e o custo associado a esses equipamentos. Esta 

realidade, por sua vez, amplifica a demanda por serviços especializados, como 

instalação e manutenção (Vieira, 2009).  

Além da manutenção técnica, há uma ênfase crescente na importância da 

limpeza regular dos componentes do aparelho. Filtros e outras partes do sistema 

podem acumular impurezas, como fungos, bactérias e ácaros, que podem ser 

prejudiciais à saúde dos usuários.  

Portanto, a manutenção não é apenas uma questão de garantir a 

funcionalidade do dispositivo, mas também de assegurar um ambiente saudável e 

livre de contaminantes (Webarcondicionado, 2017).  

Esta perspectiva reforça a necessidade de uma abordagem holística na gestão 

e manutenção de sistemas de ar-condicionado, garantindo tanto a eficiência 

operacional quanto a saúde dos usuários. 

  



3 As práticas de qualidade no segmento automotivo 

A perspectiva anterior, na qual a qualidade é vinculada ao processo em sua 

totalidade, sinaliza a crescente necessidade das organizações em integrar um 

sistema de gestão da qualidade. Tal sistema não apenas evidencia um compromisso 

tangível da organização com a qualidade, mas também enfatiza a sustentabilidade da 

qualidade obtida. 

No entanto, em um cenário de crescente globalização econômica, 

caracterizado pela redução de barreiras alfandegárias e pela formação de blocos 

econômicos como o Mercado Comum Europeu (MCE), Mercado Comum do Cone Sul 

(Mercosul) e North American Free Trade Agreement (NAFTA), surge uma imperativa 

necessidade de padronização nos sistemas de gestão da qualidade. A ausência de 

um padrão global pode conduzir a desafios operacionais, como exemplificado por 

uma empresa fornecedora mexicana, operando sob um sistema distinto e utilizando 

terminologia diferente da de uma contraparte britânica familiarizada apenas com as 

normas britânicas BS 5750. Tal discrepância pode resultar em despesas adicionais e 

investimento de tempo na adaptação e compreensão mútua. 

Para mitigar tais conflitos, a International Organization for Standardization 

(ISO) estabeleceu normas internacionais para sistemas de gestão da qualidade. 

Conforme observado por Oliveira (1996), um dos catalisadores para a formulação e 

disseminação das normas ISO foi a tentativa de consolidar as principais nações 

europeias, que compõem a comunidade europeia, em um mercado unificado. 

A citação de Magalhães (1999) enfatiza a transição da abordagem de 

"garantia" para "gestão" da qualidade promovida pela revisão da ISO 9000. Essa 

mudança reflete a crescente importância da excelência na gestão da qualidade 

alinhada ao Total Quality Management (TQM). Além disso, o autor destaca os oito 

princípios-chave da gestão da qualidade incorporados na ISO 9000:2000, incluindo a 

focalização no cliente, liderança, envolvimento das pessoas, gestão por processos, 

aproximação do sistema à gestão, melhoria contínua, decisões baseadas em fatos e 

benefícios mútuos na relação cliente-fornecedor. 

A nova abordagem de gestão da qualidade, que enfatiza a gestão de 

processos, é representada na figura 1. Essa representação reconhece o papel 

fundamental do cliente na definição dos requisitos como entrada no processo. É 

fundamental monitorar a satisfação do cliente para avaliar e validar o grau em que os 



requisitos dos clientes estão sendo atendidos. É importante ressaltar que esse 

modelo oferece uma visão abrangente dos requisitos da ISO 9000:2000, embora não 

represente detalhadamente os processos específicos. Especificamente em relação à 

ISO 9001:2000, item 0.2, essa norma 

promove a adoção de uma abordagem de processo para o desenvolvimento, 
implementação e melhoria da eficácia de um sistema de gestão da qualidade 
para aumentar a satisfação do cliente pelo atendimento [...] de seus requisitos 
(ABNT, 2000). 

 

Essa abordagem destaca a evolução da ISO 9000 para uma perspectiva mais 

abrangente de gestão da qualidade, alinhada com as melhores práticas de TQM, e a 

importância de colocar o cliente no centro do processo de qualidade. Este sistema 

não apenas demonstra um compromisso tangível da organização com a qualidade, 

mas também sublinha a sustentabilidade da qualidade alcançada. No entanto, em um 

cenário de globalização econômica em expansão, a necessidade de padronização 

nos sistemas de gestão da qualidade torna-se imperativa. 

No estudo realizado por Milani (2020) em uma indústria metalomecânica, o 

sistema de gestão da manutenção implementado, aplicando os ciclos PDCA e SDCA, 

demonstrou melhorias significativas. A empresa, com um histórico de intervenções 

corretivas, adotou uma abordagem mais proativa. Indicadores como custo de 

manutenção em relação ao faturamento e tempo médio de reparo foram definidos. 

Aplicando esses princípios ao setor de ar-condicionado automotivo, poderíamos 

esperar benefícios similares. Implementações como a escolha de um software de 

gestão de manutenção e a introdução de técnicas preventivas e preditivas poderiam 

ser cruciais para melhorar a eficiência operacional e a redução de custos. 

Da mesma forma, o estudo de Vicente (2021) sobre a aplicação da 

metodologia PDCA na manutenção de equipamentos móveis em uma empresa de 

mineração destaca as etapas do processo e os resultados obtidos. A fase de 

Planejamento foi crucial para identificar os elementos que mais impactavam nos 

custos e desenvolver soluções potenciais. Na fase de Execução, houve controle das 

ações e realização de treinamentos. A fase de Verificação mostrou resultados 

financeiros positivos, embora tenha sido identificada a necessidade de um controle 

mais específico para cada frota de equipamentos. Na fase de Ação, foram 

implementadas alterações nos padrões de manutenção e atualização constante do 

plano de atividades. A aplicação do PDCA resultou em uma redução significativa dos 



custos, apesar de algumas variáveis que precisam ser consideradas para uma análise 

mais precisa. Este estudo ressalta a importância do planejamento e da melhoria 

contínua para manter a competitividade da empresa no mercado. 

Integrando essas práticas ao setor de manutenção de ar-condicionado 

automotivo, é possível visualizar um caminho para melhorar a entrega de serviços e 

aumentar a satisfação do cliente. A abordagem centrada no cliente, conforme 

delineado pela ISO 9000:2000, é crucial para garantir que os requisitos dos clientes 

sejam atendidos de forma eficaz. Ao colocar o cliente no centro do processo de 

qualidade e aplicar metodologias comprovadas como o PDCA, as empresas podem 

esperar não apenas melhorias operacionais, mas também um aumento na lealdade e 

satisfação do cliente. 

No diagrama proposto neste estudo visto na Figura 2, o Planejamento envolve 

a identificação de problemas no sistema de ar-condicionado e a formulação de um 

plano de inspeção detalhada. Em seguida, na fase de Execução, a inspeção é 

realizada, seguida da manutenção e testes pertinentes. A Verificação foca na 

avaliação da eficácia das ações anteriores, identificando a necessidade de possíveis 

revisões ou ajustes. Por fim, a etapa de Ação se concentra na padronização de 

práticas bem-sucedidas e no planejamento de inspeções futuras, garantindo uma 

abordagem proativa à manutenção. 

Inicialmente são identificados os sintomas ou problemas no sistema, uma 

etapa crucial que direciona todas as ações subsequentes. Com base nesse 

diagnóstico inicial, um plano de inspeção minucioso é elaborado, focando nas 

peculiaridades do sistema e nas possíveis causas dos problemas. 

A fase de execução começa com a inspeção detalhada, seguindo o plano, para 

assegurar que todas as áreas críticas sejam verificadas. Após a inspeção, as 

manutenções necessárias são executadas com precisão, e o sistema é testado para 

confirmar sua funcionalidade plena. 

Na etapa de verificação, avalia-se o sucesso das intervenções realizadas, 

verificando se os problemas foram resolvidos. Esta fase também envolve a busca por 

questões que possam ter sido inicialmente ignoradas, garantindo que nenhuma falha 

residual persista. 

Por fim, a figura 2 apresenta o Ciclo PDCA dentro da perspectiva da gestão da 

manutenção de Ar-condicionado Automotivo.  

Figura 2 - Ciclo PDCA para Manutenção de Ar-condicionado Automotivo 



 
Fonte: Elaborado pelo autor. 

 

Como visto na Figura 2, na ação, as práticas bem-sucedidas de manutenção 

são padronizadas para uso futuro, criando um referencial para intervenções futuras. 

Além disso, estabelece-se um cronograma de inspeções regulares, prevenindo 

futuros problemas e assegurando a manutenção contínua da eficiência do sistema. 

Este ciclo promove uma cultura de melhoria contínua, enfatizando a prevenção e a 

otimização dos recursos para a satisfação do cliente e a excelência operacional. 

 

  



5 Considerações Finais 

Após análise da literatura, considera-se que a integração dos princípios de 

gestão de qualidade na manutenção de ar condicionado automotivo é essencial para 

atender às crescentes demandas de excelência operacional e satisfação do cliente. 

A padronização das práticas, alinhada às normas internacionalmente reconhecidas 

como a ISO 9001 e a implementação de ferramentas como o ciclo PDCA, são cruciais 

para garantir a qualidade dos serviços prestados. A combinação da competência 

técnica na manutenção de ar condicionado com práticas robustas de gestão de 

qualidade posiciona as empresas de forma competitiva no mercado, atendendo às 

demandas contemporâneas e garantindo a satisfação do cliente 

Embora esta pesquisa não tenha abordado uma variedade de estudos ou 

realizado análises detalhadas sobre o impacto da gestão de qualidade no setor 

automotivo como um todo, ela oferece um importante ponto de partida na exploração 

da aplicação do ciclo PDCA na manutenção de ar-condicionado automotivo. 

Reconhece-se a necessidade de pesquisas futuras mais abrangentes e análises 

aprofundadas para estabelecer conclusões mais concretas sobre a influência dos 

sistemas de gestão da qualidade no setor. No entanto, a relevância deste trabalho 

reside em sua contribuição inicial para a compreensão de um nicho específico, 

abrindo caminho para investigações futuras que poderão fornecer percepções mais 

detalhadas e orientadas a resultados. 

Em especial, a pesquisa permitiu a elaboração de um diagrama PDCA voltado 

para a manutenção de sistemas de ar-condicionado. Este diagrama não somente 

enfatiza a importância de garantir o funcionamento ótimo desses sistemas, mas 

também destaca a necessidade de proporcionar uma atmosfera interna adequada e 

saudável nos veículos. 

Do ponto de vista prático, a integração de padrões de gestão de qualidade, 

como os estabelecidos pela ISO, juntamente com a implementação do Ciclo PDCA, 

oferece às empresas do segmento automotivo uma estrutura para otimizar seus 

processos de manutenção de ar condicionado. Esta abordagem não apenas melhora 

a eficiência operacional, mas também eleva o padrão de serviço, resultando em maior 

satisfação do cliente e vantagem competitiva no mercado. Além disso, a adoção 

dessas práticas pode levar a reduções significativas nos custos operacionais, à 

medida que ineficiências são identificadas e eliminadas. 



Recomenda-se que empresas do segmento automotivo continuem a investir 

na capacitação de suas equipes e na implementação de padrões de gestão de 

qualidade, como os estabelecidos pela ISO, aliados ao Ciclo PDCA, para garantir a 

excelência em seus serviços de manutenção de ar condicionado. Além disso, dada a 

evolução contínua das tecnologias e práticas de mercado, é essencial que se 

mantenham atualizadas, buscando inovações e melhores práticas emergentes. Para 

futuras pesquisas, sugere-se uma análise mais aprofundada dos impactos 

econômicos da implementação desses padrões de qualidade, bem como estudos de 

caso comparativos que avaliem a eficácia de diferentes abordagens e ferramentas de 

gestão de qualidade em contextos variados do setor automotivo. 
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