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RESUMO

A avaliacdo da qualidade em servicos vem sendo amplamente utilizada pelas
empresas como ferramenta para fidelizacao de clientes e consequente aumento de
lucros. No entanto, esse tema ainda é pouco abordado em instituicdes do terceiro
setor que visam o desenvolvimento de determinada categoria, como as entidades
sindicais. Esta pesquisa aborda a definicdo da qualidade dos servicos através da
percepcao dos clientes tendo como objeto de estudo o Sistema Sindical Rural do
Estado do Maranh&o. O objetivo central do trabalho foi analisar a relagéo entre a
qualidade dos servicos dos sindicatos dos produtores rurais do estado e a
arrecadacao da Contribuicao Sindical Rural, uma espécie de tributo devida por todos
da categoria de produtores e principal fonte de custeio para as atividades do sistema
sindical. Como metodologia, foram utilizados o levantamento bibliografico, para a
constru¢cdo de uma estrutura légica de conceitos abordados no trabalho, a anélise
documental, para a apuragdao da arrecadagao nos municipios do estado, e a
pesquisa de campo, utilizando-se de um questionario baseado na Escala Servperf
para identificar o nivel de qualidade nos servigos de cada sindicato estudado. Apos a
coleta dos dados, foi possivel relacionar as duas varidveis em questao e concluir
que a forma como os produtores percebem a qualidade dos servigos dos sindicatos
tem influéncia direta na arrecadacéao da CSR.

Palavras-chaves: Servigos. Qualidade. Sindicatos. Arrecadagao.



ABSTRACT

The evaluation of quality in services has been widely used by companies as a tool for
customer loyalty and consequent increase in profits. However, this theme is still little
approached in third sector institutions that aim at the development of a certain
category, such as trade unions. This research deals with the definition of the quality
of services through the perception of the clients having as object of study the
Sistema Sindical Rural do Maranh&o. The main objective of this study was to analyze
the relationship between the quality of the services of the unions of the rural
producers of the state and the collection of the Rural Union Contribution, a kind of
tribute due by all of the category of producers and main source of cost for the
activities of the system Union As a methodology, a bibliographic survey was used to
construct a logical structure of concepts approached in the work, the documentary
analysis, for the calculation of the collection in the municipalities of the state, and the
field research, using a questionnaire based on the Servperf scale to identify the level
of quality in the services of each union studied. After collecting the data, it was
possible to relate the two variables in question and to conclude that the way in which
the producers perceive the quality of the services of the unions has a direct influence
on the CSR collection.

Keywords: Services. Quality. Unions. Collection.
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1 INTRODUGAO

O setor de servigos possui a maior participagdo na economia brasileira.
Apesar do registro de queda de 2,7% em 2015, esse setor € responsavel por mais
de 60% no Produto Interno Bruto (PIB) e no emprego demonstrando a sua grande
importancia para o desenvolvimento nacional. Essa importancia também pode ser
notada pela quantidade de exemplos de servigos que se pode observar no dia a dia
tais como: servigcos bancarios, provedores de internet, departamentos de policia,
cabeleireiros, escolas, assessorias juridicas, hospitais, fundagdes, sindicatos,
igrejas, dentre outros.

Varios autores conceituam a palavra servico, no entanto, basta uma
observacao em suas caracteristicas principais e a formulagao de uma definicdo pode
ser obtida. Assim sendo, servico é algo intangivel que n&do pode ser estocado, logo,
tem que ser produzido e consumido ao mesmo tempo, além da necessidade da
presenca do cliente para a sua elaboracgao.

Dentre as varias caracteristicas de servicos, a necessidade da
participacdo do cliente pode ser classificada como a mais importante, pois essa
interacao é essencial para o processo de producdo. As pessoas sao diferentes e
possuem desejos distintos, portanto, a relagdo com o usuario é imprescindivel para a
avaliagao da qualidade.

Em uma economia de mercado, a quantidade de empresas que ofertam
0s mais variados servigos é muito grande e a escolha do consumidor dependera da
expectativa de valor que lhe podera ser entregue. A percepcdo de valor de um
potencial cliente pode ser entendida como a diferenga entre a avaliagdo dos custos e
os beneficios que uma determinada oferta disponibilizara para ele. Ja a satisfagcao
vai depender do atendimento as suas expectativas e a qualidade aparece como
elemento primordial para o alcance dessa satisfacao.

De acordo com o American Society for Quality Control, érgao norte-
americano de controle da qualidade, em uma definicdo voltada para o cliente,
qualidade € a soma dos atributos e caracteristicas de um produto ou servigco que
afetam sua capacidade de satisfazer necessidades declaradas ou implicitas.

A crescente concorréncia e a busca pela lucratividade levam as empresas
a investirem cada vez mais em qualidade e estratégias de marketing em servigos.

Entretanto, a prestacao de servigos nao é restrita as empresas privadas que atuam
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em beneficio particular visando o aumento de seu capital. Essas atividades também
sao exercidas pelo Estado e pelas entidades de terceiro setor que ndo buscam
compensagodes financeiras como resultado final, mas sim atingir a determinada
missdo que move o principio de sua existéncia e visam o desenvolvimento da
sociedade.

Para atingir o objetivo final, tanto as empresas do setor publico quanto as
entidades de terceiro setor enfrentam mais dificuldades que as empresas da
iniciativa privada. O excesso de burocracia, a falta de motivagao dos funcionarios, a
dificuldade para a medicdo do desempenho, o alinhamento de todos os
colaboradores com a missdo e a percep¢ao de valor do cliente em relacdo a um
servico que nao visa o lucro sao alguns exemplos de problemas a serem superados.

A avaliacdo da qualidade em servicos € amplamente utilizada pelas
organizagdes privadas, em razdo da necessidade de manterem-se competitivas em
um mercado cada vez mais acirrado, entretanto, esse tipo de analise também pode
ser aplicado as entidades representativas de categorias econdmicas, que tem o foco
de suas atividades totalmente voltado para sua misséo, com o objetivo de elevar o
grau de satisfagdo e o desenvolvimento social do seu publico alvo. Em virtude disso,
esta pesquisa tera como base uma avaliagdo qualitativa sobre os servicos prestados
pelo Sistema Sindical Rural do Estado do Maranhdo relacionando-a com a
percepcdo de valor de seus representados, os produtores rurais, e
consequentemente com a arrecadacao desse sistema formado pela Federacao da
Agricultura e Pecuaria do Maranhao (FAEMA) e por 47 sindicatos de produtores
rurais. Juntas, essas entidades de terceiro setor tém a missao de representar e
desenvolver a categoria prestando servicos de qualidade satisfazendo assim a
demanda desses produtores.

A federacao e os sindicatos podem executar uma variedade de servigos
como assisténcia técnica, assessoria juridica, orientacdo tributaria, atividades de
promocgao social, servigos contabeis, feiras e exposigcdes. O custeio para a execugao
dessas atividades € composto pela arrecadacdo das contribuicbes dos associados
aos sindicatos e, em sua maior parte, da arrecadacao da Contribuicao Sindical Rural
(CSR) que tem base legal nos artigos 578 a 591 da CLT e no Decreto-Lei n°
1.166/71. Trata-se de uma espécie de contribuicdo social prevista no artigo 149 da
Constituicdo Federal e, por consequéncia, tem carater tributario sendo obrigatoria

independentemente do contribuinte ser ou néo filiado a sindicato.
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A ideia deste trabalho surgiu através da necessidade de se colocar em
pratica os conhecimentos obtidos durante o curso de Administracdo para responder
as seguintes questdes: Qual a percepgdo dos produtores rurais em relagdo a
qualidade dos servigos prestados pelo sistema sindical rural do Maranhao? E qual a
relacdo dessa percepg¢ao com a arrecadacao da Contribuicao Sindical Rural (CSR)?

Assim, o objetivo central do estudo foi verificar a relagcao entre essas duas
variaveis: a qualidade dos servicos dos sindicatos e a arrecadagdao da CSR. Para
isso, foi necessario analisar a estrutura do sistema sindical rural do estado, realizar
um levantamento sobre a arrecadagdao da CSR nos municipios do Maranhao que
possuem sindicatos bem como nas cidades onde ndo ha a atuacéo sindical e avaliar
a qualidade dos servigos prestados por essas entidades segundo a percepgao dos
clientes, os produtores rurais.

Buscando atingir os objetivos, essa avaliacdo se deu com base nas cinco
dimensdes da qualidade em servigos (confiabilidade, responsividade, seguranca,
empatia e tangibilidade) com a utilizacdo de um modelo adaptado da Escala de
Servperf desenvolvida por Cronin e Taylor.

Como justificativa, um estudo sobre a qualidade dos servigos oferecidos
aos produtores rurais pelos sindicatos é relevante, pois, essas instituicbes se
estabelecem como ferramenta importante para o desenvolvimento do setor
agropecuario ofertando apoio, efetividade e profissionalismo na solugdo de
problemas relativos as atividades rurais. A intensa competitividade do século atual
requer das instituicdes representativas de grupos sociais a busca incessante de
qualidade em servigos que efetivamente oferecam aos seus associados € membros
da categoria solu¢des concretas para os problemas cotidianos.

Esta pesquisa, além de se mostrar inovadora nesse setor, configura-se
como um importante trabalho que contribuira para um diagnéstico preciso sobre a
estrutura e a qualidade das prestacbes do sistema sindical rural trazendo a
oportunidade de relacionar a arrecadagao da CSR, que tem carater tributario, logo,

compulsério, com a contraprestacao aos seus contribuintes.
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2 SERVIGOS

Originada do termo latim servitium, o vocabulo servigo define uma relagéo
entre dois sujeitos onde um pratica a agao de servir o outro. Conforme Kotler (2007,
p.248), “Um servigo é qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que
uma parte pode oferecer a outra e que nao resulta na propriedade de nada. Sua
execucao pode estar ou nao relacionada a um produto”.

Para Fitzsimmons (2014, p. 04), “um servigo € uma experiéncia perecivel,
intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de
coprodutor”.

Ja Meirelles (2006, p. 119), enfatizando a diferenga entre servico e bem,
afirma que “servico é trabalho em processo, e nao o resultado da acao do trabalho;
por esta razao elementar, ndo se produz um servico, e sim se presta um servico”.

Hoje os servigos sado de fundamental importancia para a economia e o
desenvolvimento de um pais. Sempre aliado ao desenvolvimento de novas
tecnologias, eles também cumprem um papel significante na busca pela qualidade
de vida e entretenimento, caracteristicas da sociedade pos-industrial.

E dificil imaginar uma sociedade sem escolas, hospitais, bancos,
restaurantes, dentre outros. O setor de servicos € o que mais evolui na economia
mundial, gerando emprego nao apenas na area empresarial, mas também nos
governos e entidades de terceiro setor. Segundo Marques (2012, p. 9), “os governos
e organizagdes sem fins lucrativos também estdo no ramo da prestagao de servigos,
variando muito de um pais para outro, em funcdo da tradicdo e dos valores

politicos”.
2.1 Caracteristicas de servigos

A caracterizacdo de servicos €& importante e necessaria para a
diferenciacéo de bens. Dentre essas caracteristicas, podem-se destacar cinco como
as principais, a saber: intangibilidade, simultaneidade, inseparabilidade,
heterogeneidade e a necessidade de participacéo do cliente.

A intangibilidade significa algo que n&o pode ser tocado, sendo assim,
Carvalho e Paladini (2006, p. 334) traduzem como “a abstragdo dos servigos, ou
seja, o principal beneficio ao cliente ndo € uma mercadoria fisica. "Para Grénroos

(1993) apud Daronco (2008, p. 16), “um servico € normalmente percebido de
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maneira subjetiva, descrito muitas vezes pelos clientes, como confianga, tato e
seguranga.”
As dificuldades de se avaliar previamente o servigo acabam gerando uma
incerteza no consumidor potencial e, segundo Kotler (2007, p. 249):
Para reduzir essa incerteza, os compradores procuram sinais ou evidencias
da qualidade dos servigos. Eles tiram conclusdes acerca da qualidade a
partir de instalagbes, funcionarios, equipamentos, materiais de

comunicagéo, simbolos e precos percebidos. Portanto, a tarefa do prestador
de servigos é ‘administrar evidéncias’ para tornar ‘tangivel o intangivel'.

Apesar dessa caracteristica, um servico pode ser ofertado em conjunto
com um bem tangivel como acontece em restaurantes ou oficinas mecanicas.

Diferentemente dos bens, que sao produzidos e depois de algum tempo
chegam as maos do consumidor, os servicos apresentam a caracteristica de
simultaneidade, onde s&o produzidos e consumidos ao mesmo tempo, ndo sendo
possivel manté-los em estoque o que resulta em outra caracteristica basica: a
inseparabilidade. “O atendimento de um caixa de banco ocorre no momento em que
o cliente esta em frente ao atendente. O tempo n&o pode ser armazenado”’
(CARVALHO; PALADINO, 2006, p.334)

Outra caracteristica importante a ser observada em servicos é a
necessidade da participacdo do cliente para a sua producdo. O cliente participa
ativamente do processo diferentemente de uma relacdo compra e venda de um
produto, onde ele apenas recebe algo.

De acordo com Kotler (2007), a pessoa que entrega o servigo é parte dele
e a necessidade da presenca do cliente durante a execug¢ao resulta na sua interagao
com o prestador, 0 que € uma caracteristica especial do marketing de servicos,
assim tanto o prestador de servigos como o cliente influenciam o resultado.

Outra caracteristica importante a ser observada é a heterogeneidade.
Para Carvalho e Paladini (2006), o relacionamento entre pessoas sdo a base para a
realizacao das tarefas o que torna imprevisiveis e heterogéneas as acgdes, reacoes,
expectativas e situagdes pessoais nos servigos. Ja para Marques (2012, p. 15):

A heterogeneidade demonstra que ndo apenas a consisténcia do servigo
varia de uma empresa para outra ou entre pessoas dentro de uma mesma
empresa, como também quando ha interagdo do cliente com o mesmo
fornecedor. Por exemplo, ao abastecer seu carro em um posto de
combustivel com bandeira de determinada distribuidora, o cliente podera

encontrar cordialidade dos frentistas em determinados postos e, em outro
da mesma bandeira, ser mal atendido.
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De fato, as pessoas mudam o seu desempenho por razdes atribuidas ao
cansaco fisico ou mental, ao humor, a saude, as emogdes, dentre outros. Isso acaba
afetando a interacdo humana dentro da prestacdo e por consequéncia o

planejamento do servigo e a avaliagao final feita pelo cliente.
2.2 Tipos de servigos

Os servicos podem ser prestados por empreendedores individuais,
governo, empresas que visam lucro e entidades de terceiro setor sem fins lucrativos.

Existem servigos classificados como essenciais para a populagdo como
assisténcia medica e hospitalar, servicos de seguranga publica, transporte coletivo,
telecomunicagdo, distribuicdo de energia elétrica, etc. Outros s&o considerados
essenciais para as empresas, pois dao apoio a cadeia de produgdo como
assessoria, marketing, auditoria. Além desses dois tipos de servigos, pode-se
observar o crescimento de servicos voltados para a qualidade de vida, comodidade,
conforto e entretenimento, necessidades que estdo se tornando cultura da
sociedade atual.

A tabela a seguir ilustra exemplos de servigos de acordo com a natureza

da prestacao:

Tabela 1. Tipos de servigos.

Servigos financeiros Financiamentos; leasing; seguros

_ _ Comunicacao; transporte;
Servigos de infraestrutura o . )
bancarios; abastecimento de agua

Servigos de manufatura Finangas; Contabilidade; juridicos
Servigos comerciais Atacado; varejo; manutencéo
Servigos pessoais Saude; restaurante; hotéis
Servigos de apoio aos negdcios Consultoria; auditoria; propaganda

. . Militares; educacionais; judiciarios;
Servigos governamentais o
seguranca publica

Fonte: Adaptado de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 05)
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Muitos autores adotam também a tipologia de servigo baseada no nivel de
interacao com o consumidor e assim os servigos sao classificados como servigcos de
massa, loja de servigos e servigos profissionais. As caracteristicas de cada

classificagdo sao apresentadas no quadro a seguir:

Tabela 2: Tipologia de servicos segundo o nivel de interagdao com o cliente

Tipos de servigos Caracteristicas Exemplos

Alta demanda; pouco tempo de . o
_ o Servigos bancarios;
Servicos de massa | contato; alta padronizagao; foco o
transporte publico
na tarefa

Média demanda, personalizacéo

Loja de servigos e tempo de contato; foco na Restaurantes; hospitais
pessoa/tarefa
Baixa demanda; alto nivel de Empresas de consultoria;
Servicos personalizagao; alto tempo de servicos médicos
profissionais contato com o cliente; foco na especializados; assessoria
pessoa juridica

Fonte: Adaptado de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 25).
2.3 Qualidade em servigos

Pode-se dizer que a qualidade sempre esteve presente na vida do
homem, seja na selecdo de alimentos, no desenvolvimento de ferramentas mais
eficientes para a caga de animais ou na procura do lugar ideal para moradia. No
entanto, foi no inicio do século XX que esse tema ganhou relevancia. Nesse periodo,
dois acontecimentos mudaram a visdo do homem sobre a qualidade: a Primeira
Guerra Mundial e a produ¢cao em massa da industria automobilistica.

Devido a grande demanda de material bélico na primeira grande guerra, a
dificuldade de se controlar a qualidade desses materiais apareceu como um
problema. Foi criada entdo a figura do inspetor que assumiu a missao de supervisao.
Perder vidas durante a guerra pela falta de qualidade dos materiais era algo a ser
evitado.

Nesse periodo surgiu também a produgdo em massa da industria
automobilistica que eliminou a producao artesanal e criou a divisdo do trabalho e a

especializacdo. A inspecdao de todas as pecas e componentes se tornou
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financeiramente inviavel o que resultou na criagcdo de técnicas sofisticadas de
controle da qualidade como a técnica de amostragem.

Esses dois acontecimentos histéricos serviram de base para o
desenvolvimento de conceitos primordiais da qualidade como o controle estatistico
da qualidade, o Controle da Qualidade Total, as técnicas japonesas de controle da
qualidade e as normas ISO (International Organization for Standardization).

Em resultado do crescimento da economia mundial e, consequentemente,
do surgimento de inUmeras organizagbes empresariais, o investimento em qualidade
surgiu como fator crucial na intensa competitividade e na busca pela satisfagdo dos
clientes. Na procura por diferenciais competitivos, ele acaba se tornando o foco das
a¢des da organizacgao.

Qualidade em servigo pode ser resumida como sendo a diferenga entre o
servigo percebido e o servigo esperado. Sendo assim, Kotler (2007, p. 254) afirma
gue a qualidade ¢ testada em cada interacao:

Os clientes criam expectativas a partir de experiéncias anteriores, do boca a
boca e da propaganda. Apds receber o servigo, eles o comparam com suas
expectativas. Se o servigo percebido for pior do que o esperado, os clientes
ficarao desapontados. Contudo, se ele atender as suas expectativas ou

supera-las, os clientes ficardo inclinados a recorrer novamente ao
fornecedor.

Daronco (2008) entende que o conceito da qualidade dependera de como ela é
percebida pelo cliente e afirma que é ao longo da execugéo do servigo que acontece
0 processo de avaliagdo da qualidade. Na mesma linha de pensamento, Marques
(2012, p. 45) afirma que:
As expectativas dos clientes quanto a qualidade percebida na prestagdo dos
servicos, desempenham um papel importante na avaliagdo da empresa. Os
clientes avaliam a qualidade do servico comparando o que desejam ou
esperam com aquilo que obtém. Na busca do reconhecimento da exceléncia
da prestagcdo de servigos, as empresas devem se preocupar com a
execucgao de tarefas em niveis que os clientes sintam estar satisfazendo ou

ultrapassando suas expectativas, ou seja, a qualidade dos servigos deve ser
efetivamente percebida pelos clientes.

Apesar dos investimentos em qualidade por parte das empresas, pode-se
dizer que o setor de servicos ainda encontra muita dificuldade em alcancar a
satisfagdo dos consumidores, muito por conta de caracteristicas como
intangibilidade e heterogeneidade como também pelo fato da percepgdo da

qualidade variar de uma pessoa para outra.
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Devido as suas caracteristicas, mensurar a qualidade de um servigo nao
¢é algo facil. Daronco (2008) atribui a intangibilidade a dificuldade de se comparar um
servico com outro.

Quando se tém dois produtos nas maos torna-se mais facil olhar para um e
para o outro, verificar os pontos positivos e negativos de cada um, e a
relagdo custo-beneficio para escolher o mais adequado. Assim, servigos

sdo mais dificeis de serem medidos, testados ou verificados antes da
entrega. (DARONCO, 2008, P. 18)

2.4 Satisfacao e qualidade percebida em servigo

Um dos momentos mais importante para uma empresa de servigos € a
percepcdo e consequente avaliagdo do cliente em relagdo aquilo que lhe foi
entregue. Nessa hora, se o servigco nao foi oferecido com qualidade, e os clientes
perceberem dessa forma, a reputacdo da empresa fica comprometida o que muitas
vezes acaba resultando em perdas.

Kotler (2007) entende que o consumidor percebe o valor de um servigo
através da diferenca entre a avaliagcao que ele faz de todos os beneficios e custos
de uma oferta e as alternativas percebidas. Ja a satisfacao consiste na “sensacao de
prazer ou desapontamento resultante da comparagéo do desempenho (ou resultado)
percebido de um produto em relagdo as expectativas do comprador” (KOTLER,
2007, p. 42).

No entanto, vale lembrar que as pessoas podem perceber o mesmo
servico de forma diferente com base em seus préprios valores. Além disso, a
experiéncia anterior pode ser um importante fator de influéncia no grau de
expectativa do cliente. Se ele ja teve uma relagdo passada com um determinado
prestador de servico ou se foi bem ou mal servido por outro fornecedor, a
comparacgao entre a expectativa e o valor percebido pode ficar tendenciosa.

De certo, satisfazer o cliente significa prestar servico com qualidade de
forma que venha lhe acrescentar beneficios com o objetivo de superar suas
expectativas. Isso resulta na necessidade de investimentos em preparagdo para

uma boa prestacao de servigos ao cliente.
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2.5 Avaliagao da qualidade em servigos

Em uma concepcdo voltada para o desempenho, varios autores
defendem que um servico pode ser avaliado em termos de cinco dimensodes,

chamando-as de “dimensdes da qualidade”, sao elas:

a) Confiabilidade: pode-se dizer que a nocao de confiabilidade esta
associada ao grau de certeza que se tem no bom funcionamento de um
servico, que é a execugao das fungdes para as quais foi planejado de
modo seguro e preciso cumprindo assim com o prometido.

b) Responsividade: comportamento de chamar a responsabilidade para
solucionar questdes e tirar duvidas dos clientes com atencéo e rapidez.

c) Seguranga: é a capacidade de passar credibilidade e confianga
afastando os riscos e as duvidas acerca do servico. A dimensao
seguranga inclui as seguintes caracteristicas: competéncia para realizar o
servigo, cortesia e respeito ao cliente, comunicacao efetiva com o cliente
e a ideia de que o profissional esta realmente interessado em fazer o
melhor para o cliente.

d) Empatia: é a atitude de personalizar a atengcdo ao cliente,
compreendendo as suas necessidades e agindo de forma a solucionar os
problemas. A proximidade e a comunicagao tém que ser facil.

e) Tangibilidade: se refere a aparéncia da estrutura fisica do local onde o
servico € prestado e dos equipamentos e materiais utilizados. A

apresentacgao dos funcionarios também é importante.

Daronco (2008) cita as cinco dimensdes da qualidade como esforgos nos
quais as empresas se concentram para atingir a exceléncia na qualidade da
prestacao de servicos.

Na busca por um modelo de avaliacido da qualidade em servicos, Valarie
A. Zeithalm, A. Parasuraman e Leonard L. Berry desenvolveram,no inicio da década
de noventa, um modelo de pesquisa chamado de Escala Servqual que se baseia
nas cinco dimensdes da qualidade e tem como ideia central comparar a performance
ou o desempenho do servico de uma empresa frente a um ideal imaginado pelo
cliente. O questionario é formado por 44 itens dos quais 22 sao referentes as

expectativas ou nivel desejado do servico de uma empresa ideal. J& os outros 22
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sao referentes as percepgdes que eles realmente tiveram apds a prestacdo do
servigo.

No entanto, desde o seu desenvolvimento, o modelo Servqual sofreu
inumeras criticas, muito por conta de sua generalidade em relagéo aos itens de
expectativas. Surgem entdo as figuras de Cronin e Taylor que, a partir das criticas
da escala Servqual, desenvolveram um estudo em 1992 abordando as relagdes
entre a qualidade de servigos, satisfagdo do consumidor e intengdes de compra e
concluiram que uma medida da qualidade de servico baseada na performance
poderia ser melhor para se medir a qualidade de servigos. Os dois desenvolveram
entao a Escala Servperf que se baseia apenas no desempenho real do servico, logo
ela possui um questionario com apenas os 22 itens de performance do modelo
Servqual, conforme apresentados na tabela 3. Assim, devido a sua objetividade e
facilidade de aplicagao no sistema que é objeto deste estudo, o modelo escolhido

para o mesmo foi adaptado da escala Servperf de Cronin e Taylor.

Tabela 3: Os 22 itens da escala Servperf

Dimensdes da Qualidade em Servigcos Método Servperf
Tangibilidade 4 percepcgoes
Confiabilidade 5 percepgdes

Responsividade 4 percepgoes
Seguranga 4 percepgoes
Empatia 5 percepgdes

Fonte: Adaptado de Daronco (2008)
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3 SISTEMA SINDICAL RURAL

Os primeiros sindicatos surgiram na Inglaterra como forma de unido dos
operarios em busca de melhores condigdes nas industrias. Com a expansao do
capitalismo, que se torna o sistema predominante a partir do século XX, os
sindicatos comegam a se espalhar pelo mundo, deixando de ser um fenémeno na
Inglaterra e passando a ser a origem das ag¢des sociais.

No Brasil, o sistema sindical é essencialmente importante e recebe
atencdo na Constituicdo Federal de 1988, mais precisamente nos incisos do seu
artigo 8 que apresenta os mais importantes principios sindicais: liberdade sindical,
unicidade sindical; legitimidade sindical; legalidade sindical.

De acordo com o referido artigo, € livre a associagdo profissional ou
sindical ndo podendo a lei exigir a autorizagao do Estado para a fundagdao de um
sindicato, ressalvado o registro no 6rgdao competente. Também sédo vedadas a
interferéncia e a intervengdo na organizacao sindical pelo poder publico (BRASIL,
Constituigao, 1988, art. 8).

A Consolidagao das Leis Trabalhistas — CLT, também da suporte legal a
esse sistema trazendo um titulo inteiro (titulo V) sobre a organizagdo, o
enquadramento e a contribuigdo sindical.

O caput do artigo 511 da CLT também trata da legalidade da livre
associagdo e os incisos | e Il a diferenga entre categoria econémica e categoria

profissional da associagao sindical com as seguintes redagdes:

Art. 511 - E licita a associacdo para fins de estudo, defesa e coordenagdo
dos seus interesses econOmicos ou profissionais de todos os que, como
empregadores, empregados, agentes ou trabalhadores auténomos, ou
profissionais liberais, exergam, respectivamente, a mesma atividade ou
profissdo ou atividades ou profissdes similares ou conexas.

§ 1° - A solidariedade de interesses econdmicos dos que empreendem
atividades idénticas, similares ou conexas constitui o vinculo social basico
que se denomina categoria econdmica.

§ 2° - A similitude de condi¢des de vida oriunda da profissdo ou trabalho em
comum, em situagdo de emprego na mesma atividade econdémica ou em
atividades econémicas similares ou conexas, compde a expressao social
elementar compreendida como categoria profissional (BRASIL,
Consolidagao das Leis do Trabalho, 1943, art. 511)
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No Brasil as primeiras ag¢des sindicais se constituiram no eixo urbano,
mas logo depois chegaram ao campo e hoje existem dois sistemas, um formado
pelos sindicatos dos trabalhadores rurais (categoria profissional) com a
Confederagao Nacional dos Trabalhadores da Agricultura — CONTAG como entidade
nacional e outro formado pelos sindicatos dos produtores rurais (categoria
econbmica) denominado Sistema Sindical Rural tendo a Confederagédo da
Agricultura e Pecuaria do Brasil (CNA) como sua representante maxima.

O Sistema Sindical Rural Nacional, da categoria econémica, é constituido
por uma estrutura em forma de piramide, onde (CNA) fica no topo como entidade de
representacdo nacional. No patamar intermediario estdo as Federacbes que atuam
em seus Estados estimulando o fortalecimento do sindicalismo rural. J& na base

encontram-se os sindicatos de produtores rurais.

Figura 1: Sistema Sindical Rural

CNA

Federagoes

Sindicatos de
produtores rurais

Fonte: Faculdade de Tecnologia da CNA

3.1 Confederagao Nacional da Agricultura - CNA

O Sistema CNA tem por objetivo fortalecer, coordenar, defender, proteger
e representar legalmente a categoria seja a agricultura ou a pecuaria, o extrativismo
vegetal, a pesca ou a exploragao florestal. Para isso, a Confederagao conta com o
Servico Nacional de Aprendizagem Rural, entidade sob sua administracdo e que
desenvolve acbes de Formagao Profissional Rural e Promog¢ao Social, e com o

Instituto CNA que desenvolve estudos e pesquisas na area social e no agronegaocio.
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Figura 2: Logomarca do sistema CNA
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Fonte: portal da CNA

Criada pelo Decreto-Lei n° 53.516 de 31 de janeiro de 1964 a CNA,
entidade sindical de grau superior, tem legitimidade para atuar em todo territério
nacional defendendo os interesses dos produtores perante o Governo Federal, o
Congresso Nacional e o poder Judiciario. A figura 3 mostra a sua sede localizada em

Brasilia no Distrito Federal.

Figura3: Sede da CNA em Brasilia - DF
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Fonte: Faculdade de Tecnologia da CNA

3.1.1 Missao

A Confederagdo da Agricultura e Pecuaria do Brasil (CNA) tem como
missao representar, organizar e fortalecer os produtores rurais brasileiros. Defende,
também, seus direitos e interesses, promovendo o desenvolvimento econémico e
social do setor agropecuario. Para tudo isso se tornar realidade, a CNA congrega
associagbes e liderangas rurais e participa, de forma ativa e permanente, das
discussdes e decisdes sobre a politica nacional agricola.
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3.1.2 Objetivos

¢ A unido da classe produtora rural;

¢ A defesa do homem do campo e da economia agricola;

« A valorizagao da produgao agricola e a preservagao do meio ambiente associada
ao desenvolvimento da agropecuaria e da produgao de alimentos;

« A defesa do livre comércio de produtos da agropecuaria e agroindustria;

e Buscar e demonstrar o correto conhecimento dos problemas e solugdes

apropriadas as questdes da categoria econdmica.

3.1.3 Organograma

Figura 4: Organograma da CNA
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Fonte: Portal da CNA
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3.2 Federagao da Agricultura e Pecuaria do Maranhao — FAEMA

No estado do Maranhéo, o sistema sindical rural conta com a Federacao
da Agricultura e Pecuaria do Estado do Maranhdo — FAEMA, entidade de grau
superior localizada no nivel intermediario da piramide desse sistema e que agrupa o
total de 47 sindicatos de produtores rurais filiados a sua base

Criada em 1965, a Federagdo da Agricultura e Pecuaria do Estado do
Maranhdo — FAEMA representa todos os Sindicatos Rurais do Maranhao, sendo a
principal porta-voz do sistema sindical rural do estado.

Instituicdo privada mantida pelos produtores rurais do Maranhdo, a
FAEMA é entidade sindical de grau superior, com sede e foro na cidade de Sao Luis
e esta integrada a Confederagdo da Agricultura e Pecuaria do Brasil — CNA, que

congrega todas as Federagdes Estaduais e esta sediada em Brasilia.
3.2.1 Misséo

Fortalecer os Sindicatos Rurais por meio de agdes representativas,
institucionais e politicas para viabilizar o atendimento aos interesses da classe

produtora rural.
3.2.2 Visao

Ser reconhecida pela sociedade, colaboradores, sindicatos rurais e classe
produtora rural como uma entidade &gil, transparente, atuante e proativa, que

apresenta solugdes aos diferentes sistemas produtivos.

Figura 5: logomarca da FAEMA

s
FAEMA

Fonte: Portal eletrébnico da FAEMA
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3.3 Sindicato de Produtores Rurais do Maranhao

Os Sindicatos Rurais se encontram na base da piramide e desenvolvem
agdes diretas de apoio ao produtor rural, na busca de solugcbes para os problemas
locais de forma associativa. Esta composicdo garante a presenca do sistema
sindical rural em qualquer ponto do pais.

Os Sindicatos tém como funcéo principal, congregar os integrantes de
uma mesma categoria, sejam empregados, empregadores, trabalhadores
autbnomos e profissionais liberais, que exercam as mesmas atividades ou
profissdes similares e conexas.

Por sua vez, os Sindicatos de Empregadores visam congregar os
membros da respectiva categoria, defender seus interesses, de maneira organizada
e solidaria, em prol da valorizacdo e desenvolvimento socioecondmico de seus
membros, através do fomento da agropecuaria em seus municipios.

Dentre as principais fungdes dos sindicatos de produtores rurais, pode-se

destacar:

a) Fungcdao de representagdao: os sindicatos promovem acgbes de
representacdo do setor produtivo rural perante a sociedade, os érgaos
governamentais e o setor privado.

b) Fungao politica: as entidades sindicais tém prerrogativa para defender
os interesses coletivos da categoria dos produtores rurais, para isso, 0
sindicato deve ter participacdo na formulagcdo de politicas publicas
voltadas para o setor agropecuario do municipio.

c) Fungao de arrecadagao: para promover suas agdes, os sindicatos
devem planejar com eficiéncia a arrecadagao para obtencéo de fontes de
custeio.

d) Fungdo de regulamentagao: regulamentar acordos e convengdes
coletivas também é uma das principais fungcdes dos sindicatos. Trata-se
do estabelecimento de regras referentes a direitos e obrigagdes entre os
sindicatos de produtores rurais (patronal) e os sindicatos dos
trabalhadores rurais (laboral). Esses acordos e convengdes devem ser
registrados no Ministério do Trabalho e Emprego — MTE.

e) Fungdo assistencial e de colaboragdao: com o objetivo de

desenvolver a categoria econdmica dos produtores rurais do municipio, o
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sindicato pode prestar servicos como assisténcia juridica, técnica,
contabil, social e informativa. Firmar convénios e parcerias além de
colaborar como 6rgao técnico e consultivo no estudo e na solugéo de
problemas do setor, também faz parte dessa funcao sindical.

f) Fungao de mobilizagao: no Maranhao, os sindicatos de produtores
rurais contam, em sua maioria, com a parceria do Servigo Nacional de
Aprendizagem Rural — SENAR, entidade que atua na Formacéao
Profissional Rural (FPR) e na Promogao Social (PS) de jovens e adultos.
Cabe aos sindicatos a funcao de mobilizagcéo, ou seja, a organizagcéao do
evento. Para isso, eles realizam o recrutamento e a selecédo da clientela
levantando as informacbes sobre os participantes, escolhem o local
apropriado para o evento, definem os recursos institucionais necessarios,
executam a divulgagdo e oferece o apoio logistico aos instrutores do
SENAR.

3.3.1 Servicos oferecidos pelos sindicatos dos produtores rurais do Maranhao

Prestar servigos de qualidade é uma das formas de atuagao eficiente de
uma entidade sindical que resultara em conquista e manutencdo de novos
associados. E grande a demanda dos produtores por apoio e orientagdo para
organizar suas obrigacoes referentes as atividades agropecuarias e os sindicatos
tém a funcéo de satisfazer a necessidades desses produtores através de uma oferta
de servicos com qualidade, o que resultara no aumento da credibilidade e
consequentemente no fortalecimento do sistema sindical.

A seguir é apresentada uma lista de servicos ofertados pelos sindicatos

dos produtores rurais do Maranhao filiados a FAEMA:

a) Declaragcdao de Aptidao ao PRONAF — DAP: é o instrumento que
identifica os agricultores familiares e/ou suas formas associativas
organizadas em pessoas juridicas aptos a realizarem operagdes de crédito
rural ao amparo do Programa Nacional de Fortalecimento da Agricultura
Familiar (PRONAF), em atendimento ao estabelecido no Manual de Crédito
Rural (MCR), do Banco Central do Brasil.

b) Declaragcao de Imposto Territorial Rural — ITR: essa declaracéao é

obrigatéria e deve ser feita anualmente por todos os proprietarios ou
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produtores rurais. O sindicato pode auxiliar o produtor rural a se manter
regularizado perante a Receita Federal do Brasil. Esse servigo € essencial
e de fundamental importancia para o Sistema Sindical Rural.

c) Declaragdao de Imposto de Renda — IR: este servico pode ser
oferecido pela entidade sindical apos o treinamento dos funcionarios, o que
normalmente é feito pela FAEMA em parceria com o SENAR, constituindo
uma boa oportunidade de proporcionar visibilidade as a¢des do sindicato.
d) Certificado de Cadastro do Imével Rural — CCIR: é a declaragao de
carater obrigatério com informagdes prestadas pelos proprietarios rurais ao
Instituto Nacional de Colonizacdo e Reforma Agraria (INCRA) sobre a
estrutura fundiaria do imaovel rural, o uso do imovel e o proprietario.

e) Cadastro Nacional de Informagdes Sociais do setor rural — CNIS
rural: Trata-se de um cadastro sobre informagdes dos segurados especiais
que tem a finalidade de agilizar o acesso aos beneficios previdenciarios.

f) Servigos contabeis: Os produtores rurais possuem inumeras
obrigagbes legais, fiscais e trabalhistas. Os sindicatos que possuem
profissionais habilitados podem prestar esse servico diretamente aos
associados ou através de parcerias com escritérios de contabilidade
auxiliando no planejamento e controle financeiro da propriedade ou
empresa rural de seus clientes com precgos diferenciados.

dg) Emissao de nota fiscal eletronica e Guia de Transito Animal —
GTA: Para garantir a comercializagdo de seus produtos de forma legal, os
produtores rurais podem contar com os sindicatos, em parceria com a
receita estadual, para auxilia-los na emissao das notas fiscais eletronicas e
da GTA.

h) Informagdes técnicas e econdmicas: A entidade sindical deve
prestar informacgdes relevantes como clima, preco do ddélar, novas normas
legais sobre o setor rural, cotacdo diaria dos pregcos dos produtos
agropecuarios, bolsa de valores, etc. O objetivo desse servigo é ajudar os
produtores no planejamento de suas atividades.

i) Promocao de leiloes e feiras de exposigoes: Os leildes e as feiras
sado eventos que fomentam o setor agropecuario e ajudam o produtor rural

a comercializar seus produtos.
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O sindicato que consegue ofertar essa gama de servigos com qualidade
aos seus produtores rurais, acaba conquistando mais associados que resultardao em
aumento da arrecadagao. A figura 6 ilustra as liderangas dos sindicatos rurais do
Maranh&o reunidos para a capacitagao sobre o CNIS Rural ofertada pela FAEMA,

em parceria com o SENAR, em junho de 2016.

Figura 6: Capacitagao sobre o CNIS Rural na sede da FAEMA

T

Fonte: Assessoria de comunicagao da FAEMA
3.4 Arrecadacgao do Sistema Sindical Rural do Maranhao

Como abordado na introdugcdo deste trabalho, a maior parte da
arrecadacao do Sistema Sindical Rural advém da Contribui¢do Sindical Rural, que
apesar de ndo se tratar de um imposto, taxa ou contribuicdo de melhoria, possui
natureza tributaria. Essa conclusdo é fundamentada no artigo 149 da Constituicao
Federal que traz a seguinte redacao:

Art. 149. Compete exclusivamente & Unido instituir contribui¢cbes sociais, de
intervencdo no dominio econdmico e de interesse das categorias
profissionais ou econdémicas, como instrumento de sua atuagédo nas
respectivas areas, observado o disposto nos arts. 146, lll, e 150, | e lll, e

sem prejuizo do previsto no art. 195, § 6°, relativamente as contribuigcdes a
que alude o dispositivo.

Apesar de nao existir uma unanimidade no assunto classificagdo de
tributos, Goes (2016, p. 384) apresenta uma divisdo de espécies tributarias mais
aceita na doutrina e na jurisprudéncia. Nessa classificagdo € possivel identificar

onde se enquadra a contribuicao sindical rural:



Figura 7: Classificagao tributaria
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Fonte: Adaptado de Goes

Segundo Melo (2005), A Constituigdo Federal de 1988, recepcionou os

dispositivos da CLT que regulamentam a contribuicdo sindical para prever o termo

contribuicdo de interesse das categorias profissionais ou econémicas. Essa norma

juridica tem, inclusive, um capitulo inteiro, que vai do artigo 578 ao 610, sobre a

contribuicdo sindical.

Os artigos 578 e 579 da CLT tratam da obrigatoriedade dessa

contribuicdo, independentemente da associacdo ou ndo a um sindicato, com a

redacéo a seguir:

Art. 578 - As contribuicdes devidas aos Sindicatos pelos que participem das
categorias econOmicas ou profissionais ou das profissdes liberais
representadas pelas referidas entidades serdo, sob a denominagdo de
"contribuigdo sindical", pagas, recolhidas e aplicadas na forma estabelecida
neste Capitulo. Art. 579 - A contribuigéo sindical é devida por todos aqueles
que participarem de uma determinada categoria econdmica ou profissional,
ou de uma profissao liberal, em favor do Sindicato representativo da mesma
categoria ou profissdo, ou, inexistindo este, na conformidade do disposto no

art. 591.

3.5 Origem e evolugao da Contribuigao Sindical Rural

Para tratar do surgimento da contribuicdo sindical rural € necessario

primeiramente passar pela origem da cobranga da contribuigdo sindical voltada para

os trabalhadores urbanos. O Decreto-lei n° 1.402 de 5 de julho de 1939, que regulou
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a associagao em sindicatos, previu, em seu artigo 3°, a imposi¢ao de contribuicdo a
todos aqueles que participassem das profissdes ou categorias representadas. No
ano seguinte, 1940, foi criado o Decreto-lei n° 2.377 que dispOs sobre o pagamento
e a arrecadacao dessas contribuicdes e as denominou de “imposto sindical”. Em
1942, mais precisamente em 14 de maio, foi editado o Decreto-lei n°® 4.298 que
tratou do recolhimento e da aplicacdo do imposto sindical.

Segundo Melo (2005), os critérios e procedimentos implantados por esses
dois ultimos Decretos-leis foram acolhidos pela Consolidacédo das Leis do Trabalho,
criada em 1943 pelo Decreto-lei n°® 5.452 e em vigor até hoje.

No entanto, ja naquela época, muitos doutrinadores ndo concordavam
com a denominacdo de imposto sindical, pois, a maior parte da arrecadacao era
destinada a entidades diversas do Estado, o sistema sindical, que tinham o dever de
reverté-las em beneficios a categoria representada. O Decreto-lei n° 229 de 28 de
fevereiro de 1967, que alterou dispositivos da CLT de 1943, mudou a denominagao
de imposto sindical para contribuicao sindical.

Apesar da grande abordagem da CLT sobre as relagbes de trabalho e a
contribuicdo sindical, é importante observar que ela deixou de lado algumas
especificidades do setor rural. Diante dessa lacuna, foram criados trés dispositivos
legais, a saber: a Lein® 5.889 de 8 de junho de 1973, que regula a relagéo de
trabalho rural naquilo que nao colidir com a CLT, o Decreto n° 73.626 de 1974 que
regulamenta a Lei 5.889, e o Decreto-lei n° 1.166 de 1971 que dispbe sobre o
enquadramento e a contribui¢cdo sindical rural.Vale ressaltar que alguns artigos da

CLT continuam sendo aplicaveis a contribui¢ao sindical rural.

3.6 Pagamento da Contribuigao Sindical Rural

O Decreto-lei n° 1.166 de 1971 estabelece o enquadramento, calculo e o
recolhimento da Contribuicao Sindical Rural. Nele é possivel observar que essa
contribuicdo € devida tanto por trabalhadores rurais quanto por empresarios ou
empregadores rurais (produtores rurais). Esse enquadramento ajuda a diferenciar os
dois sistemas sindicais do setor rural: o Sistema Sindical dos Trabalhadores Rurais,
administrado em ambito nacional pela CONTAG, e o Sistema Sindical Rural formado
pelos produtores/empregadores rurais e representado nacionalmente pela CNA.
Relembrando que o objeto deste estudo é o Sistema Sindical Rural do Maranhao,

serao abordados apenas os critérios do sistema sindical dos produtores rurais.
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Para efeito da contribuicdo sindical rural, o artigo 1° do Decreto-lei n°
1.166, com redacédo dada pelo artigo 5° da Lei 9.701 de 18 de novembro de 1998,

considera-se empresario ou empregador rural:

a) A pessoa fisica ou juridica que, tendo empregado, empreende, a
qualquer titulo, atividade econémica rural;

b) Quem, proprietario ou ndo, e mesmo sem empregado, em regime de
economia familiar, explore imovel rural que lhe absorva toda a forga de
trabalho e lhe garanta a subsisténcia e o progresso social e econdmico
em area superior a dois modulos rurais da respectiva regido;

c) Os proprietarios rurais de mais de um imoével rural, desde que a soma

de suas areas seja superior a dois modulos rurais da respectiva regido.

O calculo da contribuicao sindical rural é feito com base nas informagdes
que os proprietarios rurais prestam ao Cadastro Fiscal de Iméveis Rurais (CAFIR)
que é administrado pela Receita Federal (SRF). Por forga do inciso Il do artigo 17 da
Lei n°® 9.393/96, que autoriza a celebragdo de convénio entre a Secretaria da Receita
Federal e a CNA, essas informagdes sdo repassadas para que as entidades

sindicais possam efetuar o lancamento e a cobranca.

A base de calculo da contribuicdo sindical rural difere os contribuintes
pessoas fisicas e pessoas juridicas como esta definido no § 1° do artigo 4° do
Decreto-lei n° 1.166/71:

1. Pessoa fisica — a contribuicdo é calculada com base no Valor da Terra
Nua Tributavel (VTNt) da propriedade, constante no cadastro da SRF,
utilizado para lancamento do Imposto sobre a Propriedade Territorial
Rural (ITR).

2. Pessoa juridica — a contribuicdo é calculada com base na Parcela do

Capital Social (PCS), atribuida ao imdvel.

Quanto ao recolhimento da contribuicdo sindical rural, de acordo com
informacgdes contidas na cartilha da contribuicdo sindical rural 2016, a CNA assumiu
competéncia para a cobranga, que antes pertencia a Secretaria da Receita Federal,
a partir de 1997 com a publicacdo da Lei n°® 8.847/94. Para tanto, a confederagao

envia ao produtor rural uma guia bancaria, ja preenchida, com a forma do calculo e o
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valor da contribuigao sindical (figura 4). Para as pessoas juridicas o vencimento € 31
de janeiro de cada ano, ja para os contribuintes pessoas fisicas o vencimento & 22
de maio de cada ano.

Figura 8: Guia da Contribuigao Sindical Rural

Guia de Recolhimento - Exercicio de 2016
Contribuigao Sindical Rural/SENAR

TABELA PARA CALCULO DA CONTRIBUIGAO SINDICAL RURAL,
VIGENTE A PARTIR DE 1° DE JANEIRO DE 2016
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Fonte: Cartinha da Contribui¢cdo Sindical Rural 2016
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3.7 Distribuigcao e aplicagcao da Contribui¢ao Sindical Rural

De acordo com a Instrugdo Normativa n° 001/2012 do entdo Ministério do
Trabalho e Emprego — MTE, o Tribunal de Contas da Unido — TCU considera que
todo o dinheiro arrecadado com a contribuicdo sindical € dinheiro publico, portanto, a
sua destinacao deve estar de acordo com as finalidades estatutarias dos sindicatos.
O TCU ressalta ainda que as receitas advindas desse tributo devem estar vinculadas
as finalidades instituidas pela CLT em seu artigo 592 que apresenta a redacao a
sequir:
Art. 592 — A contribuigdo sindical, além das despesas vinculadas a sua

arrecadacgao, recolhimento e controle, sera aplicada pelos sindicatos, na
conformidade dos respectivos estatutos, usando os seguintes objetivos:

a) Assisténcia técnica e juridica;

b) Assisténcia médica, dentaria; hospitalar e farmacéutica;
c) Realizacdo de estudos econdmicos e financeiros;

d) Agencias de cotagao;

e) Cooperativas;

f) Bibliotecas;

g) Creches;
h) Congressos e conferéncias;
i) Medidas de divulgacdo comercial e industrial no Pais, e no

estrangeiro, bem como em outras tendentes a incentivar e aperfeicoar a
produgéo nacional;

i) Feiras e exposigdes;
k) Prevencao de acidentes do trabalho;
1) Finalidades desportivas.

Os recursos arrecadados em cada municipio sao distribuidos entre a
CNA, a Federacao do estado, o Sindicato Rural do municipio e o Ministério do
Trabalho conforme estabelece o artigo 589 da CLT. Entretanto, quando ndo ha
sindicato rural no municipio onde o recurso foi arrecadado o valor é partilhado entre

as demais entidades. A tabela 4 detalha o percentual de cada ente.



Tabela 4: Distribuigdo da CSR por entidade
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DISTRIBUICAO/ENTIDADE G G AT S
sindicato rural sindicato rural
Ministério do Trabalho 20% 20%
Sindicato Rural 60% -
Federagéo de Agricultura do
15% 60%
Estado
CNA 5% 20%
TOTAL 100% 100%

Fonte: Cartilha da CSR 2016
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O método cientifico possibilita ao ser humano o alcance de novas
descobertas, verdades e a oportunidade de relacionar fenbmenos que acontecem no

mundo e a pesquisa € utilizada como ferramenta para conclusdes e generalizagdes.

Segundo LAKATOS e MARCONI (1991), tanto os métodos quanto as
técnicas de pesquisa devem adequar-se ao problema a ser estudado, as hipéteses

levantadas, ao tipo de informantes com que se vai entrar em contato.

A abordagem do problema sera tanto qualitativa, buscando compreender
a percepcao dos clientes em relagcdo a qualidade da prestacdo de servico de um
sistema sindical, quanto quantitativa, por meio do levantamento de dados sobre a
arrecadacao desse sistema, o que permitira a possibilidade de correlacionar essas

duas variaveis.
4.1 Tipologia da pesquisa

Quanto aos fins, este trabalho serda uma pesquisa descritiva, pois visa
esbocar as percepg¢des dos produtores rurais a respeito da qualidade dos servicos
prestados pelo sistema sindical rural do Maranhdo trazendo a possibilidade de
correlacido com a arrecadacao desse sistema.

Quanto aos meios, a pesquisa sera bibliografica, documental e de campo.
Sera bibliografica, devido a importancia, para a fundamentagao tedérica do trabalho,
da investigacdo dos assuntos sobre servigcos, qualidade em servigos, percepcio de
valor e sistema sindical. Documental porque se valera de documentos internos da
Federagédo da Agricultura e Pecuaria do Maranhdo — FAEMA, entidade sindical de
grau superior que mantém registro dos sindicatos rurais do Maranh&o, bem como
relatorios sobre a arrecadacgédo. A investigacao sera, também, de campo, poiscontara

com a aplicacdo de questionarios em uma amostra de produtores rurais do estado.

4.2 Local da pesquisa

O estudo sera realizado no sistema sindical rural do Maranhao que conta
com a Federacdo da Agricultura e Pecuaria do Maranhao e 47 sindicatos rurais que

representam e prestam servicos a categoria dos produtores.
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4.3 Universo e unidade de analise

De acordo com Vergara (2014, p. 46), populagdo amostral € uma parte do
universo (populagdo) segundo um critério de representatividade. Sendo assim, o
universo da pesquisa sobre a qualidade dos servigos do sistema é composto por 47
sindicatos que tem como papel representar a 9.933 produtores rurais em seus
municipios base.

Tendo em vista o extenso numero de produtores, faz-se necessario uma
limitacdo desse universo sustentada também no fato de que apenas quatorze
dessas bases sindicais exercem, de forma mais atuante, a representagcdo da
categoria. Desse total, serdo objeto de avaliacido apenas oito entidades sindicais.
Desta forma, a avaliacdo sobre a qualidade dos servigos sera aplicada a sete
produtores rurais de cada sindicato com atuacao efetiva totalizando 56
entrevistados.

No entanto, a avaliagdo sobre a arrecadacdo envolvera tanto os
municipios base dos sindicatos rurais selecionados para a pesquisa quanto os
municipios onde nao existe sindicato resultando em uma melhor comparacao entre
essa variavel com a qualidade dos servicos percebida pelos clientes, os produtores
rurais.

Expostas as condi¢cbes acima, constituem-se unidades de analise nesta
pesquisa os sindicatos de produtores rurais dos seguintes municipios: Agailandia,

Bacabal, Balsas, Caxias, Colinas, Fortaleza dos Nogueiras, Riachao e Rosario.
4.4Instrumentos de coleta de dados

Como ensina Vergara (2014, p. 51), este item tem o propésito de informar
0s meios a serem usados para a coleta de dados que ajudardo a responder o
problema.

Os dados serdao coletados por trés segmentos, a saber: pesquisa
bibliografica, analise documental e pesquisa de campo.

A pesquisa bibliografica se dara em livros, teses e dissertacbes com
informacdes pertinentes sobre servicos, qualidade em servicos, percepcao de valor
e sistema sindical com o objetivo de forma-se uma base de conhecimento que

servira de referéncia para o levantamento no campo.
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A analise documental consistira na observacdo dos relatérios sobre a
arrecadacdo da Contribuicdo Sindical Rural no Maranhdo. Os relatérios serao
obtidos, junto a Federagcdo da Agricultura e Pecuaria do Maranhdo, por meio do
sistema informatizado que abrangera os ultimos 3 anos da arrecadagéao (2014, 2015
e 2016).

Ja a pesquisa de campo, com a aplicagdao de um questionario fechado
(Apéndice 1) baseado nas cinco dimensdes da qualidade em servigcos e adaptado do
Método Servperf de Cronin e Taylor (1992), contém o objetivo de medir a qualidade
dos servicos dos sindicatos com base na percepg¢édo do consumidor, o produtor rural,

acerca do desempenho ou performance desses servicos.

Tabela 5 — Dimenso6es da Qualidade em Servigos e o Método Servperf

Dimensé6es da Qualidade em Servigos Método Servperf
Tangibilidade 3 percepc¢des
Confiabilidade 4 percepgoes

Responsividade 3 percepgdes
Seguranga 3 percepc¢des
Empatia 4 percepgoes

Fonte: Adaptado de Daronco (2008)

Com a finalidade de mensurar a intensidade das opinides de forma
objetiva, sera utilizada a Escala de Likert, também conhecida como escala de
categoria especifica, que apresenta, ao respondente, uma série de proposi¢cdes
associadas a cinco itens para escolha, a saber: discordo totalmente; discordo mais

que concordo; indiferente; concordo mais que discordo,; concordo totalmente.

A tabela 6 apresenta o modelo de avaliagdo que utilizado de acordo com

as respostas obtidas nos questionarios.



Tabela 6 — Questionario adaptado do Método Servperf
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SINDICATO XYZ

Dimensoes da
Qualidade em
Servigos

Proposigoes

Analise de fatores

Dt

Cc

Ct

Dp

Cp

Gcep

Tangibilidade

O sindicato XYZ tem equipamentos com
aparéncia moderna

As instalagbes de XYZ sao bonitas

Os materiais associados ao servigo tém
aparéncia bem cuidada no XYZ

Confiabilidade

Quando se tem um problema, XYZ
demonstra um interesse genuino em
resolvé-lo

XYZ presta seu servigo da maneira certa
na primeira vez

P8. XYZ presta os servigos no momento
em que promete fazé-lo

P9. XYZ insiste em registros sem erros

Responsividade

Os funcionarios de XYZ dizem a seus
clientes exatamente quando o servigo sera
prestado

Os funcionarios de XYZ prestam servigo
imediato aos clientes

Os funcionarios de XYZ sempre estao
dispostos a ajudar seus clientes

Seguranga

O comportamento de XYZ inspira
confianca nos clientes

O cliente se sente seguro em transagdes
com XYZ

Os funcionarios de XYZ sao corteses com
os clientes

Os funcionarios de XYZ tém conhecimento
para responder a perguntas dos clientes

Empatia

XYZ da atencao individual aos clientes

XYZ tem horario de funcionamento
conveniente para todos os clientes

XYZ tem como prioridade os interesses do
cliente

Os funcionarios de XYZ entendem as
necessidades especificas de seus clientes

Dt — Discordo totalmente
D — Discordo mais do que concordo

| — Indiferente

C — Concordo mais do que discordo

Ct — Concordo totalmente

Dp — Discordantes da proposi¢ao

Cp — Concordantes da proposi¢cao

Gcep — Grau de concordancia da proposi¢ao

Fonte: Adaptado de Daronco (2008)
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4.5 Tratamento dos dados

De acordo com os objetivos estabelecidos para o trabalho, serdo
elencados os niveis de qualidade dos sindicatos escolhidos, com base na percepgao
dos produtores rurais, utilizando-se um modelo adaptado do Método Servperf.Para
obter-se um resultado coerente na avaliagdo da qualidade, sera trabalhado o Grau
de concordancia da proposicao (Gcp) determinado pela equacédo, abaixo
apresentada, que é baseada no Indicador de Forga Relativa de Wilder Jr. (1981)
apud Sanches, Meireles e Sordi (2011, p. 06).

100

Gep =100 - Cp
+ 1
Dp

Onde:
Cp = Concordantes da proposicgo=C + Ct + 0,5 x |

Dp = Discordantes da proposicao =D + Dt + 0,5 x|

Aos valores Cp e Dp sera acrescentado 0,000001, para evitar erro de

divisdo por zero.

De posse do grau de concordancia de cada proposigao, os valores serao
somados e divididos por 17 (numero de proposigdes do questionario) obtendo-se
assim a media aritmética, pois o objetivo € avaliar a qualidade dos servigcos em
ambito geral e ndo em cada item. A média do Gcp servira como base para a

classificacdo conforme critérios apresentados na tabela 7.



Tabela 7: Modelo para a classificagao da qualidade dos servigos

Valor médio de Gep | Interpretagao dos valores Nive(li;lzgrl\ll?;i;iade
90 ou mais Uma concordancia muito forte Stimo
80 a + 89,99 Uma concordancia substancial
70a+ 79,99 Uma concordancia moderada Bomn
60 a + 69,99 Uma concordancia baixa
50 a + 59,99 Uma concordancia desprezivel Regular
40 a + 49,99 Uma discordancia desprezivel
30 a + 39,99 Uma discordancia baixa Ruim
20 a + 29,99 Uma discordancia moderada
10a+ 19,99 Uma discordancia substancial L

, - , Péssimo
9,99 ou menos Uma discordancia muito forte

Fonte: Sanches, Meireles e Sordi (2011, p. 06)
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O procedimento seguinte sera a realizacdo do levantamento sobre a

arrecadacado da Contribuicdo Sindical Rural tanto nos municipios que fazem base

dos sindicatos escolhidos quanto nos municipios onde nao ha atuagao de nenhum

dos 47 sindicatos de produtores rurais do Maranhao.

Dando prosseguimento a pesquisa, realizar-se-a a confrontagéo das duas

variaveis (a qualidade dos servicos e o nivel de arrecadacdo da CSR) analisando

assim a relagao entre elas.
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5 ANALISE DOS DADOS

Primeiramente foram coletados os dados acerca da arrecadagao, nos
ultimos trés anos, dos sindicatos escolhidos para a pesquisa. Também foram
levantados os numeros sobre a CSR nos municipios onde ndo ha a atuacgéao sindical,
seja por conta da inexisténcia de um sindicato rural ou pela inatividade de servicos e
representatividade.

Em seguida, serdo apresentados os resultados sobre a avaliacido da
qualidade dos servicos dos sindicatos com base na escala Servperf de Cronin e
Taylor para finalmente compara-los com a arrecadagédo da CSR, verificando assim a

influéncia ou nao da qualidade desses servigos no nivel dessa arrecadacéo.
5.1 Analise da qualidade dos servigos

Tabela 8: Classificagao da qualidade dos servigos sindicais rurais

SINDICATO VALOR MEDIO DE Gcp | CLASSIFICAGAO DA QUALIDADE
AGAILANDIA 72,2221054 BOM

BACABAL 70,6348078 BOM

BALSAS 71,8252170 BOM

CAXIAS 71,4284671 BOM

COLINAS 46,8254235 REGULAR
o A bos 36,1111973 RUIM

RIACHAO 55,5555346 REGULAR

ROSARIO 39,2857778 RUIM

Fonte: Elaborado pelo autor

A tabela 8 evidencia o nivel da qualidade dos servigcos prestados pelos
sindicatos segundo a percep¢do dos clientes, os produtores rurais. A partir dos
dados apresentados, infere-se que o sindicato de Acgailandia foi o melhor avaliado
seguido pelo sindicato de Balsas. Em situagcdo diferente estdo os sindicatos de
Rosario e Fortaleza dos Nogueiras que receberam classificagdo RUIM nesta

avaliacio.
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Outra observacao importante a ser extraida dos dados acima é o fato de
que nenhuma entidade sindical analisada recebeu a classificacdo OTIMO o que
significa que os servigos ainda precisam melhorar para alcangar esse estagio. Por

outro lado, nenhum sindicato recebeu a classificagdo PESSIMO.
5.2 Analise da arrecadacao da CSR

A tabela a seguir mostra o total de valores da contribuicdo sindical rural
langados, nos municipios bases dos sindicatos selecionados para a pesquisa e nos
municipios onde ndo ha atuacgao sindical, no periodo de 2014 a 2016 bem como o

total pago no mesmo periodo.

Tabela 9: Arrecadagédo da CSR por municipio

MUNICIPIO ANO Val'_‘;'ng‘; &SR Va':;if:ngR
2014 154.820,41 36.645,55
Acailandia 2015 131.852,47 43.292,57
2016 117.841,98 38.608,95
2014 129.794,04 30.851,45
Bacabal 2015 103.839,06 33.116,66
2016 90.575,27 34.048,37
2014 479.121,40 137.705,35
Balsas 2015 449.452,61 130.663,91
2016 403.131,76 120.799,41
2014 85.385,66 15.675,06
Caxias 2015 63.490,54 14.903,48
2016 59.780,18 12.652,98
2014 17.135,66 3.048,66
Colinas 2015 12.821,86 2.875,52
2016 13.010,93 1.804,26
2014 36.583,21 1.274,78
Fort. Dos Nogueiras 2015 30.644,67 1.325,77
2016 25.805,15 820,22
2014 42.033,53 5.690,29
Riachao 2015 30.890,02 6.045,14
2016 36.696,74 13.745,67
2014 8.597,51 714,54
Rosario 2015 5.569,90 671,58
2016 5.970,89 873,40
Municipios sem 2014 2.037.682,12 299.159,17
sindicato 2015 1.439.702,05 241.602,11
2016 1.617.709,94 244.044,87

Fonte: Elaborado pelo autor
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5.2.1 Arrecadagao em Agailandia

Entre as bases sindicais pesquisadas o municipio de Acgailandia possui a
segunda posicdo em valores langados e arrecadados ficando atras apenas de
Balsas, municipio do estado do Maranhdo com a maior produgao agricola. O grafico

1 representa a variagao da arrecadacao no periodo de 2014 a 2016:

Grafico 1: Arrecadagao em Acailandia

Percentual de arrecadacdo da CSR em Acailandia

35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
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0,00%

29,75%

2104 2015 2016

média
Fonte: Elaborado pelo autor

Como se pode inferir do grafico acima, a arrecadagdo da CSR no
municipio de Acailandia apresenta crescimento de aproximadamente 9% no ano de
2015em relagao a 2014, ja em 2016 a variagdo se manteve estavel o que resultou

em uma média de 29,75% no periodo analisado.

5.2.2 Arrecadacao em Bacabal

No municipio de Bacabal pode-se observar um crescimento linear no
periodo. A média da arrecadagao foi maior da CSR foi a maior dentre os municipios

analisados, chegando a 31,08%.
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Grafico 2: Arrecadagao em Bacabal

Percentual de arrecadacdo da CSR em Bacabal
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Fonte: Elaborado pelo autor
5.2.3 Arrecadacao da CSR em Balsas

Grafico 3: Arrecadacao em Balsas

Percentual de arrecadacdo da CSR em Balsas
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Fonte: Elaborado pelo autor

O grafico 3 elucida a arrecadacdo da CSR no municipio de Balsas.
Observa-se que nesse municipio sao apresentados os maiores valores de
arrecadagdo no periodo, tanto langados quanto pagos. Nota-se ainda que a
arrecadacao entre os anos de 2014 a 2016 foi de crescimento, porém a taxa de
variagdo entre esses anos nédo chegou a 1%. A média final no periodo foi de
29,26%.
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5.2.4 Arrecadagao da CSR em Caxias

Grafico 4: Arrecadagao em Caxias

Percentual de arrecadacdo da CSR em Caxias
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Fonte: elaborado pelo autor

O grafico 4 demonstra que no municipio de Caxias a arrecadagao da CSR
obteve média, no periodo, de 21%. O ano de 2015 apresentou o maior indice, no
entanto, houve uma pequena queda percentual em 2016. Apesar de 2014
apresentar o menor percentual de arrecadagdo, o valor arrecadado de mais de R$

15.000 foi o maior entre os trés anos observados.
5.2.5 Arrecadacio da CSR em Colinas

Grafico 5: Arrecadagao em Colinas

Percentual de arrecadagao da CSR em Colinas
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Fonte: Elaborado pelo autor

Com base no grafico 5, o municipio de Colinas apresentou uma média de
18,2% na arrecadacao do tributo em estudo. Nota-se que o ano de 2015 obteve o

melhor percentual, 22,96%, porém, houve uma queda brusca no ano seguinte. Em
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valores, o ano de 2016 também foi 0 que apresentou o pior resultado com pouco
mais de R$ 1.800. Esses baixos valores de arrecadacao acabam afetando as acdes

do sindicato.
5.2.6 Arrecadacgao da CSR em Fortaleza dos Nogueiras

Grafico 6: Arrecadagao em Fort. Dos Nogueiras

Percentual de arrecadacdo da CSR em Fortaleza dos
Nogueiras
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Fonte: Elaborado pelo o autor

O municipio de Fortaleza dos Nogueiras foi o que apresentou o pior
resultado dentro da pesquisa. A taxa média de arrecadacdo da CSR n&o passou de
3,66% refletindo assim uma perda de quase R$ 30.000 por ano para o sistema

sindical rural.
5.2.7 Arrecadagao da CSR em Riachéao

Grafico 7: Arrecadagao em Riachao
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Fonte: Elaborado pelo autor
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No municipio de Riachao, pbde-se observar um crescimento exponencial
nos ultimos trés anos. No ano de 2015 o percentual cresceu 6%, ja em 2016 o
percentual praticamente dobrou, resultando em pouco mais de R$ 13.000 em receita

de arrecadagao para o sistema.
5.2.8 Variagao da arrecadagéao em Rosario

Grafico 8: Arrecadagcao em Rosario
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Fonte: Elaborado pelo autor

Apesar do municipio de Rosario evidenciar um crescimento linear no
periodo de 2014 a 2016, o percentual de arrecadagao ainda se mostra insuficiente
para a manutencao das agdes do sindicato. A taxa média de arrecadagao foi de

11,67%ficando a frente apenas do municipio de Fortaleza dos Nogueiras.

5.2.9 Variacao da arrecadacao da CSR nos municipios sem atuacao sindical

Grafico 9: Arrecadagao nos municipios sem sindicatos

Variacdo da arrecadac¢do da CSR nos municipios sem
atuacdo sindical
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Fonte: Elaborado pelo autor
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O gréfico 9 demonstra a arrecadagao da CSR nos municipios onde nao
sindicato de produtores rurais. Dele se pode concluir que o ano de 2015 apresentou
o melhor percentual de arrecadacao, entretanto, o maio valor arrecadado, conforme
a tabela 9, se deu no ano de 2014. O percentual médio de 15,52% no periodo ficou
a frente de municipios onde existe a atuagao de um sindicato como Fortaleza dos

Nogueiras e Rosario.
5.3 Relagao entre qualidade dos servigos e arrecadacao

Tabela 10: Relagao entre qualidade dos servigos e arrecadacao

NiVEL DA QUALIDADE | Percentual médio Percentual médio de
SINDICATO N arrecadag¢do de acordo com a
DOS SERVICOS de arrecadagdo e o .
classificagao da qualidade
Acailandia 29,75%
Balsas 29,26%
4 0,
Caxias BOM 21,00% 27,77%
Bacabal 31,08%
Riachdo 23,51%
0,
Colinas REGULAR 18,20% 20,86%
Rosario 11,67%
Fort. Dos RUIM 3 66% 7,67%
Nogueiras R
Municipios 15 52% 15 529%
sem sindicatos - 2ER 12470

Fonte: Elaborado pelo autor

De acordo com a tabela 10, os municipios que possuem os sindicatos
com a melhor avaliacdo da qualidade dos servigos também apresentam os melhores
niveis de arrecadacédo da Contribuicdo Sindical Rural, bem como os sindicatos que
apresentaram os menores niveis de qualidade estdo nos municipios com a pior

arrecadacéao desse tributo.

Essa analise comprova que a qualidade dos servigos prestados por essas
entidades afeta diretamente a arrecadagdo da CSR. Cabe ressaltar que o Sindicato
Rural de Riachdao que recebeu classificacgo REGULAR na qualidade de seus
servicos obteve um percentual médio de arrecadacido um pouco melhor que o

Sindicato Rural de Caxias, que apresentou a classificagdo BOM.
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Outro ponto importante a ser observado no trabalho, é o fato de que os
municipios cujos sindicatos que receberam a pior classificagdo da qualidade tiveram
o desempenho da arrecadagdo bem abaixo dos municipios onde ndo ha entidade
sindical.

O grafico 10 resume a relacdo entre a qualidade dos servicos dos
sindicatos e a arrecadacao da CSR.

Grafico 10: Relagao entre a qualidade dos servigos e a arrecadagido da CSR
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Fonte: Elaborado pelo autor
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

Esta pesquisa propés analisar a relacéo entre a qualidade dos servigos do
Sistema Sindical Rural do Maranhao percebida pelos produtores rurais, seus
principais clientes, e a arrecadagdo da Contribuicdo Sindical Rural. Para o alcance
desse objetivo geral, foi realizada uma analise estrutural desse sistema levantando-
se as principais agdes e servicos oferecidos aos produtores. A aplicacdo da
avaliagcdo da qualidade dos servicos demonstrou que os sindicatos analisados
apresentaram niveis diferentes de qualidade.

A segunda etapa da pesquisa foi a observagcdo dos dados referentes a
arrecadacdo da CSR, principal fonte de custeio dos sindicatos, no periodo
compreendido entre 2014 e 2016. Pdde-se concluir que a arrecadagao no Estado do
Maranh&o atingiu niveis preocupantes de inadimpléncia.

A inadimpléncia € um problema que afeta negativamente qualquer
sistema que depende da arrecadacdo de um tributo. Todo o planejamento fica
prejudicado e, consequentemente, os projetos e programas tém que ser revistos.
Assim acontece com um municipio que n&o alcanga uma boa margem de
arrecadacdo do Imposto Predial e Territorial Urbano (IPTU) ou um estado em
relacéo ao Imposto sobre a Propriedade de Veiculos Automotores (IPVA).

Com a Contribuicao Sindical Rural ndo é diferente. O Sistema Sindical
Rural necessita de uma boa arrecadacao desse tributo para poder efetivar suas
acdes e alcancar ao maior numero de produtores rurais com representacdo e
servicos que desenvolva a categoria e em consequéncia a atividade agropecuaria.

Dentre todos os municipios analisados, tanto os que contam com a
presenca da figura sindical quanto os que nao possuem a atuagdo de um
sindicato,nenhum conseguiu atingir sequer a faixa de 40% de arrecadagao do tributo
em questdo. Esse dado preocupante revela a necessidade de uma maior
intervengado junto aos produtores rurais no sentido de planejar e desenvolver de
orientacao e conscientizacdo em relagdo a Contribuicao Sindical Rural.

De posse dos resultados das duas variaveis estudadas, nivel da
qualidade dos servicos e arrecadagao da CSR, a etapa final do trabalho foi analisar
a relagcao entre elas. A conclusdo alcancada foi que uma boa prestacao de servicos
por parte dos sindicatos tem sim uma influéncia positiva na arrecadacdo da CSR.

Como se pdde observar, os sindicatos que tiveram os melhores resultados na



55

avaliagdo da qualidade dos servigos, segundo a percepgado dos clientes, foram os
que obtiveram o melhor desempenho na arrecadacao. Também pode-se afirmar que
os sindicatos que obtiveram os piores resultados na qualidade dos servicos
refletiram niveis de arrecadacao tao baixos quanto os municipios que nao possuem
atuacao sindical.

Mesmo se tratando de um tributo e logo ter natureza compulséria,
independente da associagdo ou ndao a um sindicato, a Contribuigdo Sindical Rural
esta, para um produtor rural, vinculada a uma concep¢ao de contraprestacao onde
uma organizacao, seja ela uma empresa, um estado ou um sistema, presta um
servico em troca de um recurso financeiro que sera utilizado para a manutencao de
suas acdes. Dessa forma, se um produtor percebe que o dinheiro que sai do seu
bolso esta sendo utilizado de forma eficiente em acdes e servicos de qualidade ele
ficara mais propenso a honrar com sua obrigacéo tributaria.

As entidades do sistema sindical rural sdo instituicdes privadas que nao
visam a lucratividade, porém, potencializar a arrecadagao significa ter recursos
suficientes para o financiamento de suas acgdes e para o alcance da sua missao que
esta totalmente voltada para o desenvolvimento da categoria dos produtores rurais.
Todavia, a melhora nos numeros da CSR esta fortemente ligada a qualidade na

prestacado dos servicos sindicais.
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APENDICE 1

AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS DO SINDICATO:

DATA: / / LOCAL:

NOME DO ENTRVISTADO:
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Marque com um X a sua opgao

Discordo
totalmente

Discordo
mais que
concordo

Indiferente

Concordo
mais que
discordo

Concordo
totalmente

O sindicato possui equipamentos com aparéncia
moderna

As instalagdes do sindicato sdo bonitas

Os materiais associados ao servico do sindicato
tém aparéncia bem cuidada

Quando se tem um problema, o sindicato
demonstra um interesse genuino em resolvé-lo

O sindicato presta seu servico da maneira certa
na primeira vez

O sindicato presta os servigos no momento em
que promete fazé-lo

O sindicato insiste em registros sem erros

Os funcionarios do sindicato dizem a seus
clientes exatamente quando o servico sera
prestado

Os funcionarios do sindicato prestam servigo
imediato aos clientes

Os funcionarios do sindicato sempre estdo
dispostos a ajudar seus clientes

O comportamento do sindicato inspira
confianga nos clientes

O cliente se sente seguro em transagdes com o
sindicato

Os funcionarios do sindicato sdo corteses com
os clientes

Os funcionarios do sindicato tém conhecimento
para responder a perguntas dos clientes

O sindicato dd atencdo individual aos clientes

O sindicato tem horario de funcionamento
conveniente para todos os clientes

O sindicato tem como prioridade os interesses
do cliente

Os funcionarios do sindicato entendem as
necessidades especificas de seus clientes




