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RESUMO 
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Na atual situação de competitividade no mercado de prestação de serviços em comércio exterior, a qualidade 
além de preço e prazo tem uma influência na tomada de decisões e na escolha dos clientes para conseguir quem 
satisfaça suas necessidades.Adotar maneiras novas para conseguir superar as expectativas dos clientes, 
superando a competitividade no atual cenário mercadológico, tem sido uma mudança contínua na quebra de 
paradigmas e conceitos antes tradicionais no ramo. Independente do porte da organização, os empreendedores 
para melhorar cada vez mais a sua atuação, tiveram que investir na qualidade na sua prestação de serviços e 
com isso implantar ferramentas de gestão que possibilitem gerenciar seus processos por meio de mapeamento 
das principais rotinas e padronização das tarefas como facilitador na cobrança de resultados e delegação de 
responsabilidades. A solução encontrada foi a decisão de implantar um sistema de gestão da qualidade baseado 
nos Critérios Normativos da NBR ISO 9001:2015 (Sistemas de Gestão da Qualidade) para auxiliar nesta difícil 
tarefa de satisfazer os clientes e garantir a rastreabilidade de suas informações. Este estudo é parte do objetivo 
de definir etapas desta implantação normativa numa organização de comércio exterior e estruturar os requisitos 
documentais a serem padronizados por etapas. Nesta perspectiva, o trabalho tem a fundamentação sobre os 
conceitos e a evolução da qualidade bem como suas características diversas. O trabalho ainda apresenta a 
estrutura dos requisitos da ISO e quais procedimentos deverão ser desenvolvidos para o cumprimento destas 
exigências na empresa de comércio exterior, adaptando assim a Ferramenta chamada DEG (Programa de 
Desenvolvimento da Excelência da Gestão), existente desde 2004 e agora adaptada especificamente para o 
ramo de comércio exterior. 
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