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RESUMO

Esta revisdo bibliogréfica explora a aplicagdo dos principios de gestdo de qualidade na
manutencao de ar-condicionado automotivo. Observa-se uma lacuna na padronizacado das
praticas e na literatura dedicada a esse nicho. Utilizando referenciais tedricos estabelecidos
em Administracdo, com énfase no ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act), e considerando
normas internacionalmente reconhecidas, como a 1ISO 9001, discute-se a importancia da
integracdo desses conceitos na manutencdo automotiva, permitindo aprimoramentos
continuos e a garantia de qualidade nos servigos. A norma ISO 9001 estabelece critérios
rigorosos para sistemas de gestdo de qualidade, enfatizando a satisfacdo do cliente e a
melhoria constante. Conclui-se que a integracao do ciclo PDCA na manutencdo de ar-
condicionado automotivo € fundamental para avancar as praticas de qualidade no setor
automotivo. O diagrama proposto ilustra a aplicacdo do ciclo PDCA especificamente na
manutenc¢ao de ar-condicionado automotivo. Este ciclo comeca com o Planejamento, onde
problemas séo identificados e planos de inspecéo séo formulados. Segue-se a Execucao
com inspecdes e manutencdes necessarias, e a Verificacdo para avaliar a eficacia das
acOes. A Ultima fase, Acao, foca na padronizacdo e planejamento para manutencdes
futuras. Esta abordagem nao sé promove a eficiéncia e a eficacia, mas também a melhoria
continua dos processos, alinhando-se com as préticas avancadas de qualidade e
colocando o cliente no centro da estratégia de manutencao.

Palavras-Chave: Ciclo PDCA; Gestdo de qualidade; ISO 9001; Manutencdo de ar-
condicionado automotivo.



ABSTRACT

This bibliographic review examines the application of quality management principles in
automotive air conditioning maintenance. It identifies a gap in the standardization of
practices and dedicated literature in this niche. The study utilizes established theoretical
frameworks in Administration, focusing on the PDCA (Plan-Do-Check-Act) cycle, and
considers internationally recognized standards such as ISO 9001. The discussion highlights
the significance of integrating these concepts into automotive maintenance to enable
continuous improvements and ensure service quality. The ISO 9001 standard sets stringent
criteria for quality management systems, underscoring customer satisfaction and ongoing
enhancement. The paper concludes that incorporating the PDCA cycle into automotive air
conditioning maintenance is crucial for advancing quality practices in the automotive sector.
The proposed diagram illustrates the specific application of the PDCA cycle in automotive
air conditioning maintenance. This cycle starts with Planning, identifying problems, and
formulating inspection plans. It proceeds to Execution with necessary inspections and
maintenance, followed by Verification to assess the effectiveness of the actions taken. The
final phase, Action, concentrates on standardizing practices and planning future
maintenance. This approach not only fosters efficiency and efficacy but also continuous
process improvement, aligning with advanced quality practices and placing the customer at
the center of the maintenance strategy.

KEYWORDS: Quality management; ISO 9001; automotive air conditioning maintenance;
PDCA cycle.
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1 INTRODUGCAO

A gestdo de qualidade, conforme destacado por Deming (1986), € um elemento
central na administragdo moderna, enfatizando n&o apenas a conformidade, mas
também a criacao de valor. Esta perspectiva € crucial para organiza¢des que buscam
se destacar em um mercado competitivo, onde a exceléncia operacional e a
satisfacdo do cliente sdo imperativas. A norma ISO 9001, reconhecida globalmente,
estabelece critérios rigorosos para sistemas de gestdo de qualidade, priorizando a
melhoria continua e a satisfacéo do cliente (Juran, 1990). Maquinas ou equipamentos,
sejam eles de qualquer modelo, estdo sujeitos a degradacao, que € consequéncia do
seu funcionamento e de seu desgaste no decorrer do tempo. Sendo assim, faz se
necessario que eles sejam mantidos em boas condi¢cfes de uso para o bom alcance
de eficiéncia e produtividade (Estivalete; Andrade, 2012).

No entanto, a aplicacdo desses principios em nichos especificos, como a
manutencdo de ar-condicionado automotivo, apresenta desafios particulares. A
complexidade técnica e as demandas especificas deste setor exigem uma abordagem
gue integre padrdes de qualidade com estratégias de diferenciacdo no mercado. A
integracdo de praticas administrativas robustas, como o ciclo PDCA (Plan-Do-Check-
Act), com o dominio técnico especifico da manutencdo de ar-condicionado
automotivo, pode resultar em servigos de maior valor agregado. Esta combinag&o néo
apenas eleva o padrdo dos servicos oferecidos, mas também fortalece a posicao
competitiva das empresas no mercado.

Além disso, a busca por diferenciacéo estratégica nesse setor é essencial para
se destacar em um mercado saturado. Porter (1985) argumenta que a diferenciacéo
pode ser alcancada atraveés da oferta de produtos ou servicos Unicos valorizados
pelos consumidores. Neste contexto, a implementacdo do ciclo PDCA, que € um
processo ciclico de planejamento, execucédo, verificacdo e agdo para a melhoria
continua, pode ser um meio eficaz de alcancgar essa diferenciacdo, garantindo que 0s
servicos prestados sejam consistentemente de alto padrdo (Deming, 1986).

Segundo Pinto e Xavier (2009), no caso da manutencdo corretiva néo
planejada, a atuacdo € realizada apds a falha (ou desempenho menor do que o
esperado). Ndo h& tempo para preparacdo do servico. Além disso, este tipo de

intervencao implica altos custos, pois uma quebra inesperada pode acarretar perdas



de producéo, perda da qualidade do produto e gerar consequéncias desastrosas para
0 equipamento. Diferentemente, a manutencéo corretiva planejada é mais barata,
mais rapida e mais segura do que a emergencial. Logo, a qualidade do servico é
superior. A intervencdo ocorre por decisao gerencial que, por sua vez, € normalmente
baseada na modificacdo dos parametros observados pela manutencéo preditiva.

A integracdo dessas praticas e ferramentas ndo so eleva o padréo dos servi¢os
oferecidos, mas também cria um valor agregado significativo para os clientes. Em
tltima analise, a combinacdo de uma gestdo de qualidade robusta com uma
estratégia de diferenciacdo bem definida pode posicionar as empresas de
manutencdo de ar-condicionado automotivo como lideres em seu segmento,
garantindo sua competitividade a longo prazo.

O ciclo PDCA € incorporado como uma ferramenta essencial para alcancar a
gestdo de qualidade, enfatizando a importancia da integracdo entre praticas
administrativas e a especializacdo técnica no setor de manutencdo de ar-
condicionado automotivo. Este modelo, promovido por Deming (1986), ressalta a
necessidade de um processo continuo de planejamento, execucdo, verificacao e acao
(PDCA) para aprimoramento constante.

O campo da administracédo tem se adaptado e evoluido ao longo dos anos para
atender as demandas emergentes de diversos setores industriais e de servicos.
Contudo, apesar de muitos setores terem sido objeto de extenso estudo e pesquisa,
nichos especificos como a manutencao de ar condicionado automotivo permanecem
relativamente pouco explorados. Este segmento, vital para a indlstria automotiva,
ainda nao recebeu a devida atencdo quanto a integracao de praticas de gestao de
gualidade. Conforme descrito na norma NBR 5462 (1994, p. 6), manutencdo é
definida como “a combinacado de acgbes técnicas e administrativas, incluindo as de
supervisao, destinadas a manter ou recolocar um equipamento, ou instalagao, na sua
principal funcdo requerida”, o que evidencia a necessidade de uma abordagem
integrada para essa area.

A manutencdo de ar condicionado automotivo, sendo uma area técnica que
demanda preciséo, conhecimento e habilidade, também requer a adog&o de praticas
administrativas robustas. I1sso é essencial ndo apenas para a especializacéo técnica,
mas também para garantir a satisfacdo do cliente, eficiéncia operacional e
competitividade no mercado. Xenos (1998) ressalta a importancia da gestdo da
manutencao, caracterizada pela utilizacdo de metas para a resolugao de problemas



na busca por maior eficiéncia, o que se traduz em melhor aproveitamento de mao de
obra, maquinas e equipamentos, resultando na maxima disponibilidade destes
recursos. Como as empresas de manutencao de ar-condicionado automotivo podem
incorporar as melhores préticas de gestdo de qualidade, considerando
sustentabilidade e eficiéncia energética, para se diferenciar em um mercado
competitivo e aumentar a satisfacéo do cliente?

Essas questdes formam a base do problema de pesquisa deste estudo. Por
meio de uma revisao bibliogréfica, este trabalho busca responder a essas perguntas
e fornecer perspectivas valiosas para profissionais, académicos e interessados neste
campo.

A justificativa para esta pesquisa decorre da constatacdo de que, embora
Milani (2020) e Vicente (2021) tenham demonstrado a eficicia do ciclo PDCA em
contextos industriais para aprimorar a gestao de custos e a eficiéncia operacional, ha
uma caréncia de estudos que explorem como esses principios podem ser adaptados
para a manutencdo de ar condicionado automotivo. Este trabalho busca preencher
essa lacuna, ampliando o conhecimento na area e explorando como a
sustentabilidade e eficiéncia energética podem ser melhor integradas as praticas de
manutencdo de qualidade, que sdo de vital importancia no cenario automotivo
contemporaneo.

O objetivo deste estudo foi investigar como as praticas e principios de gestao
de qualidade podem ser integrados a manutencao de ar-condicionado automotivo,

com foco na melhoria da entrega de servi¢os e na satisfacdo do cliente.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Conceitos de gestdo de qualidade

Desde sua concepcéo, a gestdo de qualidade tem sido intrinsecamente ligada
a administracdo. A administracdo, em sua esséncia, busca otimizar processos,
recursos e estratégias para alcancar objetivos organizacionais. Ja gestdo de
gualidade, por sua vez, foca na melhoria continua desses processos, garantindo que
0os produtos ou servicos oferecidos atendam, ou superem as expectativas dos
clientes. Em um mercado globalizado, onde a concorréncia é acirrada e as
expectativas dos consumidores estdo em constante evolucao, a gestao de qualidade
tornou-se um imperativo estratégico (Porter, 1985).

No contexto automotivo, especificamente na manutencao de ar-condicionado,
a gestdo de qualidade assume uma dimensdao ainda mais critica. Conforme
apresentado pelo portal WebArCondicionado (2017), os veiculos modernos séo
complexos e integram uma série de tecnologias avancadas. O ar-condicionado, por
exemplo, ndo é mais um luxo, mas uma necessidade, especialmente em regides de
clima quente. A manutencéo inadequada desses sistemas pode resultar ndo apenas
em desconforto para o usuario, mas também em problemas de seguranca e eficiéncia
energeética.

A norma ISO 9001, um padréo globalmente reconhecido, destaca-se como um
exemplo de como os principios de gestdo de qualidade podem ser adaptados e
aplicados a nichos especificos, como a manutencéo de ar-condicionado automotivo.
A implementacdo de tais padrdes e a integracdo com praticas administrativas
robustas podem ajudar as empresas a se posicionarem de forma mais competitiva no
mercado, oferecendo servicos de maior valor agregado e fortalecendo sua reputacéo
e confiabilidade (Magalhées, 1999)

De acordo com Feigenbaum (1994), a qualidade, sob a perspectiva gerencial,
refere-se ao conjunto completo de atributos relacionados ao marketing, engenharia,
producédo e manutencdo de um produto ou servico que, quando utilizado, cumprira as
expectativas do cliente.

A gestéo de qualidade é um conceito central na administragdo moderna, sendo
amplamente reconhecida como uma abordagem estratégica para melhorar a
eficiéncia, eficacia e competitividade das organizacbes. Desde o0s primeiros

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



contemporaneas, a gestdo de qualidade tem evoluido e adaptado as mudancas no
ambiente de negocios.

Segundo RoOpke et al. (1996), os sistemas da qualidade proporcionam o0s
instrumentos necessarios para assegurar que o0s requisitos e atividades especificados
sejam acompanhados e verificados de uma maneira planejada, sistematica e
documentada. Deste modo, estabelecer um sistema da qualidade néo significa
aumentar ou reduzir a qualidade dos servigos 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 area, enfatizou a importancia da
melhoria continua e da participacdo dos trabalhadores no processo de gestao de
gualidade. Segundo Deming (1986), "A qualidade comec¢a com a intencéo, fixa por
administracao”. Ele introduziu o conceito do Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act), que se
tornou fundamental para muitas praticas de gestdo de qualidade.

Figura 1 - Ciclo PDCA

ACTION = - PLAN

Atue no processo
em fun¢do
dos resultados

Determine os
métodos para
alcancar as metas

A | P

C| D

Verifique os efeitos
do trabalho executado

Eduque
e treine

Execute
o trabalho

CHECK it DO

Fonte: Werkema (2012, p.31)

Para uma boa gestado da manutencédo, Xenos (1988) cita a necessidade de se
estruturar um sistema de manutencao 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
guatro etapas distintas: Planejamento (plan), Execucéo (do), Verificagdo (check) e

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



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

e Execucdo (do) - orientar as pessoas envolvidas nos métodos que serédo
utilizados;

e Verificacdo (check) - verificar o progresso dos resultados do trabalho
executado;

e Atuacao (action) - atuar no processo visando corrigir resultados que néao
estdo evoluindo em direcdo a meta. (Xenos, 1998)

Juran (1990), outro lider no campo, definiu a qualidade como "adequagéo ao
uso". O autor destacou a necessidade de uma abordagem abrangente para a gestao
de qualidade, que inclui ndo apenas processos de producdo, mas também funcdes
de planejamento e controle de qualidade. O autor concebeu ainda o conceito de
"Custo da Qualidade”, que se refere ao custo de ndo produzir um produto ou servi¢co
de qualidade. No contexto atual a qualidade ndo se refere mais a qualidade de um
produto ou servico em particular, mas a qualidade do processo na totalidade,
abrangendo tudo o que ocorre na empresa (Ropke et al., 1996).

Garvim (1990) descreve que as abordagens modernas da qualidade evoluiram
de maneira gradual, caracterizando-se mais por uma evolu¢do constante do que por
avancos abruptos. Essa evolucao, que remonta a cerca de um século, é categorizada
em quatro "eras da Qualidade": Inspecao, Controle Estatistico, Garantia da Qualidade
e Gerenciamento da Qualidade Total. Adicionalmente, a gestdo da qualidade se
desenvolveu para incluir metodologias como Seis Sigma e Lean, voltadas para a
eliminacao de desperdicios e aprimoramento continuo dos processos, representando
adaptac6es dos principios tradicionais de gestdo de qualidade para atender as
exigéncias das organiza¢gbes contemporaneas.

A gestéo de qualidade expandiu-se para incluir abordagens como Seis Sigma
e Lean, que se concentram na eliminacéo de desperdicios e na melhoria continua dos
processos. Essas abordagens, embora derivadas dos principios tradicionais de
gestdo de qualidade, sédo adaptadas para atender as demandas especificas das
organizacfes contemporaneas.

A NBR 5462 (1994, p. 6) estabelece diretrizes sobre manutencao,
descrevendo-a como "uma série de procedimentos técnicos e administrativos,
acompanhados de supervisdo, visando manter ou restaurar um dispositivo, ou

instalacdo a sua funcéo desejada".



Expandindo essa definicdo, Xenos (1998) sugere que a manutencdo nao se
limita apenas a preservacéo do estado original do equipamento. Ele argumenta que
ela também engloba a implementacédo de melhorias para prevenir falhas recorrentes,
otimizando os custos e ampliando a eficiéncia operacional.

No cenario contemporaneo, percebe-se uma valorizagcdo crescente da
manutencao, enfatizando a necessidade de profissionais capacitados, ndo apenas
para remediar problemas, mas primordialmente para preveni-los. Esta evolugdo na
abordagem da manutencdo impacta positivamente o desempenho das empresas
(Kardec; Nascif, 2012).

Nesse contexto, Kardec e Nascif (2012) destacam a manutencado estratégica
como aquela focada nos objetivos corporativos. A énfase recai sobre eficiéncia e
eficAcia, priorizando reparos ageis e garantindo a operacionalidade dos
equipamentos, minimizando interrupcdes inesperadas na producéo.

A gestdo de manutencao, conforme discutido por Xenos (1998), enfatiza a
definicao de objetivos claros para abordar desafios, visando uma otimizagao continua
de recursos humanos e maquinas. O resultado almejado € garantir que eles estejam
sempre disponiveis e operacionais.

Por fim, para uma gestdo eficaz da manutencdo, Xenos (1988) ressalta a
importancia de estruturar adequadamente os processos de manutencdo e adotar
praticas como o ciclo PDCA para alcancar os objetivos relacionados aos
equipamentos.

Em resumo, a gestédo de qualidade € um campo dinamico e em evolucéo, com
uma rica historia de teorias, praticas e abordagens. A compreensédo desses conceitos
é fundamental para qualquer administrador que busca implementar praticas de

gualidade em sua organizagao.

2.2 Manutencéao de ar-condicionado automotivo

Nos sistemas de refrigeragdao predominantes, o0 mecanismo central envolve a
extracao de calor do ar ao interagir com os tubos e aletas da unidade evaporativa.
Esta acdo induz uma decrescente regulacao térmica no compartimento interno do
automovel, garantindo uma temperatura interna controlada e confortavel para os
ocupantes (Senai, 2009). Além disso, a eficiéncia do sistema depende na maioria da
gualidade e manutencdo dos componentes, como tubos e aletas, que desempenham

papéis cruciais na regulacao da temperatura.



Ao aprofundar-se na operacionalidade de um sistema de condicionamento de
ar, é vital compreender dois principios intrinsecos. O primeiro refere-se a evaporacao:
qguando um liquido transita para o estado gasoso, ele absorve calor do ambiente
circundante. Em contrapartida, durante a condensagao, um vapor, ao reverter para o
estado liquido, dissipa calor, contribuindo para a regulacdo da temperatura (Senai,
2009).

O sistema de condicionamento de ar utiliza um fluido refrigerante especifico,
otimizado para mediar as interacdes térmicas. Este agente refrigerante €
fundamental, atuando como um canal na transmissdo de energia térmica entre
diferentes entidades. Em tal configuracdo, duas pressdes diferenciadas sé&o
estabelecidas para gerenciar a transferéncia térmica. Uma pressédo elevada esta
associada a temperaturas mais altas, enquanto uma pressédo mais baixa corresponde
a temperaturas mais amenas (Senai, 2009).

A tecnologia e a ciéncia por trds dos sistemas de ar-condicionado sdo
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 classificagdo como
um mero item de luxo, consolidando-se como um equipamento essencial para a
populacéo brasileira. Esta mudanca de paradigma é evidente mesmo em regiées com
climas mais temperados, gracas a versatilidade dos dispositivos modernos que, além
de resfriar, também possuem capacidade de aquecimento. Uma das razdes para essa
crescente demanda € a oscilacdo térmica acentuada, particularmente notavel nas
grandes metropoles (Vieira, 2009).

Estudos recentes, como os apresentados pelo Webarcondicionado (2017),
reforcam essa tendéncia, mostrando um aumento na adog¢do desses sistemas em
diversas areas urbanas. Esta evolucdo no consumo e na percepcdo do ar-
condicionado estabelece um pano de fundo propicio para aprofundarmos na
tecnologia e funcionalidade desses aparelhos.

O processo de condicionamento de ar ndo se limita apenas a regulagéo 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 contemporaneos

baseia-se no resfriamento do ar mediante serpentinas que contém gas refrigerante



ou agua gelada. Estes dispositivos sdo projetados para capturar, filtrar e reintroduzir
o ar tratado no ambiente, garantindo assim o conforto térmico desejado. Além disso,
0s avancos tecnoldgicos recentes tém proporcionado modelos com caracteristicas
aprimoradas, como reducdo significativa no nivel de ruido, eficiéncia energética
otimizada e controles remotos mais intuitivos (Vieira, 2009; Webarcondicionado,
2017). Com essa compreensao sobre a funcionalidade dos equipamentos, é crucial
abordar a importancia da manutencéo e cuidados associados a eles.

A aquisicdo 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 servicos especializados, como
instalacdo e manutencao (Vieira, 2009).

Além da manutencdo técnica, ha uma énfase crescente na importancia da
limpeza regular dos componentes do aparelho. Filtros e outras partes do sistema
podem acumular impurezas, como fungos, bactérias e acaros, que podem ser
prejudiciais a saude dos usuarios.

Portanto, a manutencdo nao € apenas uma questdo de garantir a
funcionalidade do dispositivo, mas também de assegurar um ambiente saudavel e
livre de contaminantes (Webarcondicionado, 2017).

Esta perspectiva reforca a necessidade de uma abordagem holistica na gestédo
e manutencdo de sistemas de ar-condicionado, garantindo tanto a eficiéncia

operacional quanto a saude dos usuarios.



3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O delineamento da presente pesquisa se constroi a partir de um estudo sobre
a gestao de qualidade em servicos de manutencédo de ar-condicionado automotivo. A
intencdo é desenvolver uma andlise critica e interpretativa de estudos que explorem
as praticas de gestdo de qualidade neste contexto especifico.

Dada a complexidade das operacdes, a pesquisa adotara uma abordagem
descritiva, visando compreender a integracdo dos principios de gestao de qualidade
neste dominio. Essa escolha metodolégica permitiu uma imersdo na tematica,
identificando nuances, variaveis e interagbes que possam ainda nao estar
amplamente documentadas na literatura académica sobre esse campo. Essa
abordagem prestara a detalhar e documentar minuciosamente as melhores préticas
de gestdo de qualidade especificas para a manutencdo de ar-condicionado
automotivo. A pesquisa bibliografica desempenha um papel fundamental na
construgdo do conhecimento, Pizzan et al. (2012) afirma que:

Nesse esfor¢o de descobrir o que ja foi produzido cientificamente em uma
determinada &rea do conhecimento, é que a pesquisa bibliografica assume
importancia fundamental, impulsionando o aprendizado, o amadurecimento,
0s avancgos e as novas descobertas nas diferentes areas do conhecimento.
Para isso, existem diversas técnicas e procedimentos de pesquisas que
podem ser empregados para a identificacdo e localizacdo dos trabalhos
cientificos j& publicados (p. 56).

A unidade de andlise central serd a gestdo de qualidade em servicos de
manutencdo de ar-condicionado automotivo, com foco nas praticas e estratégias
adotadas para garantir a qualidade dos servicos prestados. Além disso, considerando
a evolucdo das técnicas e tecnologias neste campo, a pesquisa adotard uma
perspectiva temporal longitudinal, permitindo uma analise ndo apenas das condi¢des
atuais, mas também das mudancgas, tendéncias e evolu¢des ao longo do tempo,
especialmente no que tange as estratégias de melhoria continua e satisfagdo do
cliente.

Dentro do escopo investigativo da pesquisa, 0 primeiro passo envolve uma
revisdo bibliografica, conforme indicado por Vergara (2000). Essa revisdo é
fundamental para situar a pesquisa no contexto amplo dos estudos de gestdo de
gualidade e para identificar possiveis lacunas ou areas menos exploradas. Materiais,
incluindo teses académicas, livros, artigos em revistas especializadas e relatorios de
organizagbes do setor, serdo analisados, utilizando bases de dados de referéncia
como Scielo, BDTD, Portal da Capes e a ISO 9001.



E importante reconhecer e antecipar as limitacées deste estudo. A natureza
especifica deste setor, pode limitar o acesso a informacdes abrangentes e
detalhadas. No entanto, apesar desses desafios, este estudo se esforcara para
fornecer uma viséo da aplicacdo da gestédo de qualidade nesse contexto especifico.

A natureza interdisciplinar dos estudos de gestdo de qualidade requer uma
analise comparativa. Ao concluir a fase de analise, a expectativa é que as percepcdes
adquiridas fornecam uma visdo pormenorizada da aplicacao da gestdo de qualidade
em servicos de manutencéo de ar-condicionado automotivo, pavimentando o caminho

para futuras recomendacdes e acdes estratégicas neste campo especifico.



4 RESULTADOS E DISCUSSOES: AS PRATICAS DE QUALIDADE NO
SEGMENTO AUTOMOTIVO

A perspectiva anterior, na qual a qualidade é vinculada ao processo em sua
totalidade, sinaliza a crescente necessidade das organizagbes em integrar um
sistema de gestédo da qualidade. Tal sistema n&do apenas evidencia um compromisso
tangivel da organizacdo com a qualidade, mas também enfatiza a sustentabilidade da
gualidade obtida.

No entanto, em um cendrio de crescente globalizagdo econdmica,
caracterizado pela reducdo de barreiras alfandegarias e pela formacdo de blocos
econdmicos como o Mercado Comum Europeu (MCE), Mercado Comum do Cone Sul
(Mercosul) e North American Free Trade Agreement (NAFTA), surge uma imperativa
necessidade de padronizacdo nos sistemas de gestdo da qualidade. A auséncia de
um padréo 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 britanica familiarizada apenas com as
normas britanicas BS 5750. Tal discrepancia pode resultar em despesas adicionais e
investimento de tempo na adaptacdo e compreensdo mutua.

Para mitigar tais conflitos, a International Organization for Standardization
(ISO) estabeleceu normas internacionais para sistemas de gestdo da qualidade.
Conforme observado por Oliveira (1996), um dos catalisadores para a formulacéo e
disseminacdo das normas ISO foi a tentativa de consolidar as principais nagdes
europeias, que compdem a comunidade europeia, em um mercado unificado.

A citacdo de Magalhdes (1999) enfatiza a transicdo da abordagem de
"garantia" para "gestao" da qualidade promovida pela revisdo da ISO 9000. Essa
mudanca reflete a crescente importancia da exceléncia na gestdo da qualidade
alinhada ao Total Quality Management (TQM). Além disso, o autor destaca 0s oito
principios-chave da gestdo da qualidade incorporados na ISO 9000:2000, incluindo a
focalizagao no cliente, lideranca, envolvimento das pessoas, gestdo por processos,
aproximagao do sistema a gestao, melhoria continua, decisdes baseadas em fatos e
beneficios matuos na relacdo cliente-fornecedor.

A nova abordagem de gestdo da qualidade, que enfatiza a gestdo de
processos, é representada na figura 1. Essa representacdo reconhece o papel

fundamental do cliente na definicdo dos requisitos como entrada no processo. E



fundamental monitorar a satisfacao do cliente para avaliar e validar o grau em que 0s
requisitos dos clientes estdo sendo atendidos. E importante ressaltar que esse
modelo oferece uma visdo abrangente dos requisitos da 1ISO 9000:2000, embora nao
represente detalhadamente os processos especificos. Especificamente em relacdo a
ISO 9001:2000, item 0.2, essa norma

promove a ado¢do de uma abordagem de processo para o desenvolvimento,
implementacéo e melhoria da eficicia de um sistema de gestéo da qualidade
para aumentar a satisfacdo do cliente pelo atendimento [...] de seus requisitos
(ABNT, 2000).

Essa abordagem destaca a evolucao da ISO 9000 para uma perspectiva mais
abrangente de gestéo da qualidade, alinhada com as melhores préticas de TQM, e a
importancia de colocar o cliente no centro do processo de qualidade. Este sistema
nao apenas demonstra um compromisso tangivel da organizacdo com a qualidade,
mas também sublinha a sustentabilidade da qualidade alcancada. No entanto, em um
cenario de globalizacdo econbémica em expansao, a necessidade de padronizacao
nos sistemas de gestédo da qualidade torna-se imperativa.

No estudo realizado por Milani (2020) em uma industria metalomecanica, o
sistema de gestdo da manutencédo implementado, aplicando os ciclos PDCA e SDCA,
demonstrou melhorias significativas. A empresa, com um histérico de intervencdes
corretivas, adotou uma abordagem mais proativa. Indicadores como custo de
manutencdo em relacdo ao faturamento e tempo médio de reparo foram definidos.
Aplicando esses principios ao setor de ar-condicionado automotivo, poderiamos
esperar beneficios similares. Implementacbes como a escolha de um software de
gestdo de manutencdo e a introducao de técnicas preventivas e preditivas poderiam
ser cruciais para melhorar a eficiéncia operacional e a redu¢éo de custos.

Da mesma forma, o estudo de Vicente (2021) sobre a aplicacdo da
metodologia PDCA na manutencdo de equipamentos moveis em uma empresa de
mineracdo destaca as etapas do processo e o0s resultados obtidos. A fase de
Planejamento foi crucial para identificar os elementos que mais impactavam nos
custos e desenvolver solugdes potenciais. Na fase de Execucéo, houve controle das
aclOes e realizacdo de treinamentos. A fase de Verificagdo mostrou resultados
financeiros positivos, embora tenha sido identificada a necessidade de um controle
mais especifico para cada frota de equipamentos. Na fase de Acdo, foram

implementadas alteragbes nos padroes de manutencéo e atualizagdo constante do



plano de atividades. A aplicacdo do PDCA resultou em uma reducéo significativa dos
custos, apesar de algumas variaveis que precisam ser consideradas para uma analise
mais precisa. Este estudo ressalta a importancia do planejamento e da melhoria
continua para manter a competitividade da empresa no mercado.

Integrando essas praticas ao setor de manutencdo de ar-condicionado
automotivo, é possivel visualizar um caminho para melhorar a entrega de servicos e
aumentar a satisfacdo 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
gualidade e aplicar metodologias comprovadas como o PDCA, as empresas podem
esperar nao apenas melhorias operacionais, mas também um aumento na lealdade e
satisfacdo do cliente.

No diagrama proposto neste estudo visto na Figura 2, o Planejamento envolve
a identificacdo de problemas no sistema de ar-condicionado e a formulacdo de um
plano de inspecdo detalhada. Em seguida, na fase de Execucdo, a inspecdo é
realizada, seguida da manutencédo e testes pertinentes. A Verificacdo foca na
avaliacao da eficacia das a¢fes anteriores, identificando a necessidade de possiveis
revisbes ou ajustes. Por fim, a etapa de Acdo se concentra na padronizacdo de
praticas bem-sucedidas e no planejamento de inspecdes futuras, garantindo uma
abordagem proativa a manutencéo.

Inicialmente s&o identificados os sintomas ou problemas no sistema, uma
etapa crucial que direciona todas as acdes subsequentes. Com base nesse
diagnéstico inicial, um plano de inspecdo minucioso € elaborado, focando nas
peculiaridades do sistema e nas possiveis causas dos problemas.

A fase de execucéo comecga com a inspecao detalhada, seguindo o plano, para
assegurar que todas as areas criticas sejam verificadas. Apdés a inspecédo, as
manutencdes necessarias sdo executadas com precisao, e o sistema é testado para
confirmar sua funcionalidade plena.

Na etapa de verificagdo, avalia-se o sucesso das intervencgdes realizadas,
verificando se os problemas foram resolvidos. Esta fase também envolve a busca por
guestdes 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 gestao da

manutencao de Ar-condicionado Automotivo.



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

Fonte: Elaborado pelo autor.

Como visto na Figura 2, na acao, as praticas bem-sucedidas de manutencao
séo padronizadas para uso futuro, criando um referencial para intervengdes futuras.
Além disso, estabelece-se um cronograma de inspec¢des regulares, prevenindo
futuros problemas e assegurando a manutencao continua da eficiéncia do sistema.
Este ciclo promove uma cultura de melhoria continua, enfatizando a prevencao e a

otimizac&o dos recursos para a satisfacdo do cliente e a exceléncia operacional.



5 CONSIDERACOES FINAIS

Apoés analise da literatura, considera-se que a integracdo dos principios de
gestao de qualidade na manutencéo de ar condicionado automotivo € essencial para
atender as crescentes demandas de exceléncia operacional e satisfacdo do cliente.
A padronizacdo das préticas, alinhada as normas internacionalmente reconhecidas
como a ISO 9001 e a implementacédo de ferramentas como o ciclo PDCA, sao cruciais
para garantir a qualidade dos servigos prestados. A combinacdo da competéncia
técnica na manutencdo de ar condicionado com préticas robustas de gestdo de
qgualidade posiciona as empresas de forma competitiva no mercado, atendendo as
demandas contemporaneas e garantindo a satisfacao do cliente

Embora esta pesquisa ndo tenha abordado uma variedade de estudos ou
realizado andlises detalhadas sobre o impacto da gestdo de qualidade no setor
automotivo como um todo, ela oferece um importante ponto de partida na exploracao
da aplicacdo do ciclo PDCA na manutencdo de ar-condicionado automotivo.
Reconhece-se a necessidade de pesquisas futuras mais abrangentes e analises
aprofundadas para estabelecer conclusdes mais concretas sobre a influéncia dos
sistemas de gestdo da qualidade no setor. No entanto, a relevancia deste trabalho
reside em sua contribuicdo inicial para a compreensdo de um nicho especifico,
abrindo caminho para investigacdes futuras que poderéo fornecer percepcdes mais
detalhadas e orientadas a resultados.

Em especial, a pesquisa permitiu a elaboragéo de um diagrama PDCA voltado
para a manutencdo de sistemas de ar-condicionado. Este diagrama ndo somente
enfatiza a importancia de garantir o funcionamento 6timo desses sistemas, mas
também destaca a necessidade de proporcionar uma atmosfera interna adequada e
saudavel nos veiculos.

Do ponto de vista pratico, a integracdo de padrbes de gestdo de qualidade,
como os estabelecidos pela ISO, juntamente com a implementacéo do Ciclo PDCA,
oferece as empresas do segmento automotivo uma estrutura para otimizar seus
processos de manutencéo de ar condicionado. Esta abordagem nao apenas melhora
a eficiéncia operacional, mas também eleva o padréo de servico, resultando em maior
satisfacdo do cliente e vantagem competitiva no mercado. Além disso, a adogao
dessas praticas pode levar a reducdes significativas nos custos operacionais, a

medida que ineficiéncias sao identificadas e eliminadas.



Teoricamente, este estudo contribui para a literatura existente ao destacar a
interseccao entre gestao de qualidade e manutencao de ar condicionado automotivo,
um nicho que até agora tem sido sub-explorado. A énfase na aplicacdo pratica de
padrdes internacionais e ferramentas de gestao de qualidade, como o PDCA, oferece
uma nova perspectiva sobre como teorias de qualidade podem ser adaptadas e
aplicadas em contextos especificos da industria, enriguecendo o corpo de
conhecimento existente e fornecendo um ponto de partida para futuras investigacoes.

Recomenda-se que empresas do segmento automotivo continuem a investir
na capacitacdo de suas equipes e na implementacao de padrdes de gestdo de
gualidade, como os estabelecidos pela I1SO, aliados ao Ciclo PDCA, para garantir a
exceléncia em seus servicos de manutencao de ar condicionado. Além disso, dada a
evolucado continua das tecnologias e praticas de mercado, é essencial que se
mantenham atualizadas, buscando inovacdes e melhores préaticas emergentes. Para
futuras pesquisas, sugere-se uma analise mais aprofundada dos impactos
econdmicos da implementacéo desses padrbes de qualidade, bem como estudos de
caso comparativos que avaliem a eficacia de diferentes abordagens e ferramentas de

gestao de qualidade em contextos variados do setor automotivo.
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