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I NCERTEZA DA ENVOLVENTE E RELEVANCIA DA INFORMACAO FINANCEIRA E

NAO FINANCEIRA NA TOMADA DE DECISAO: UM ESTUDO EMPIRICO

RESUMO

Nos ultimos anos, muitos autores consideram qu&axmacao financeira perdeu alguma
relevancia para a tomada de decisdo, nomeadamenteortextos de maior incerteza
(Chenhall e Morris, 1986; Johnson e Kaplan, 1984iyvid, 1999; Baines e Langfield-Smith,
2003). Contudo, alguns estudos indicam que em rdetadas situacfes esta informacao
continua a ser mais relevante que a informacdo fm@&nceira. Perante resultados
contraditorios, o principal objectivo deste tralmaltonsiste em analisar, por um lado, a
relacdo entre a incerteza da envolvente e a wllzale informacédo contabilistica. E, por
outro lado, averiguar qual a relevancia atribuidafégrmacéao financeira e ndo financeira na
tomada de deciséo.

Para o efeito foram recolhidos dados através deéiitg por questionario enviado as grandes
empresas da industria transformadora a operar etagah e obteve-se uma taxa de resposta
de 23%. Os resultados obtidos indicam que em ctogele maior incerteza € atribuida maior
relevancia a informacdo nao financeira. No entaatmformacéo financeira continua a ser
mais relevante que a informacédo n&o financeiracimada com processos, operacdes e
trabalhadores. Verifica-se também uma associac&itiyao entre 0 uso de informacao

financeira e ndo financeira, o que demonstra a mgntaridade desta informacao.

PALAVRAS -CHAVE: Incerteza da envolvente, Informacgédo financeiraformacdo néo

financeira, Tomada de decisdo



INTRODUCAO

A envolvente das organizacfes tem sofrido diveattesacdes que aumentam os desafios dos
gestores, na medida em que tém de tomar decisoesndientes mais incertos (Chenhall e
Langfield-Smith, 1998a; Baines e Langdfield-Smith, 003; Chenhall, 2003).
Consequentemente, ganha relevancia a informacadingiweira e a informacao orientada
para o futuro como bem essencial de apoio a tordaddecisdo. Isto porque, para uma
organizacao sobreviver e funcionar de forma pr@pgemmportante que os gestores tenham
acesso a informacéo util para poderem tomar as@ecimais adequadas (Chenhall e Morris,
1986; Vaivio, 1999; Baines e Langfield-Smith, 20B8ulianne, 2007).

No entanto, a informac&o néo financeira nao suwibstitnformacéo financeira. Apesar de ser
considerada pouco relevante na tomada de decis@amm®extos de maior incerteza, por ser
demasiado agregada e apresentada demasiado tahsqd e Kaplan, 1987; Chenhall e
Langfield-Smith, 1998b), a informacao financeiratioua a ter a confiangca dos gestores na
tomada de decisdo em algumas situacdes (Chow éafgtede, 2006; Bhimani e Langfield-
-Smith, 2007; Hyvonen, 2007). A informac&o nao ficgira vem, assim, complementar a
informacdo financeira na medida em que a informdic@mceira e ndo financeira é utilizada
em simultaneo e em diversas situacdes (Lau e $moBB05; Chow e Van der Stede, 2006;
Chenhall e Langfield-Smith, 2007).

Perante resultados contraditorios, o principal cbje deste trabalho consiste em analisar,
por um lado, a relacdo entre a incerteza da emmt@ve a utilizagcdo da informacao
contabilistica. E, por outro lado, em averiguar |gaaelevancia atribuida a informacao
financeira e ndo financeira na tomada de decis@ofobna a alcancar o objectivo definido
este trabalho é estruturado em cinco seccdes.rédintdo constitui a primeira seccdo. Na
segunda seccdo € desenvolvida a revisdo de literatisdo formuladas as hipoteses de
investigacdo. Na terceira sec¢ao apresenta-serormento de recolha dos dados, a amostra, o
meétodo e processo de recolha dos dados, e osnmesitas de medida das variaveis. Na
quarta seccao sao apresentados e discutidos dimdesuobtidos. Por fim, na quinta secc¢ao

sdao apresentadas as principais conclusdes e lgagaip trabalho.

REVISAO DE LITERATURA E HIPOTESES DE | NVESTIGAGCAO

A envolvente organizacional considera os factoigsds e sociais externos que afectam as

organizacdes e por isso sdo considerados no poodesomada de decisdo (Haldma e Laats,



2003; Lofsten e Lindel6f, 2005). Face a existérmt@aoperacdes cada vez mais globais, ao
aumento da concorréncia, as mudancas tecnoldgicas m®ovas exigéncias ao nivel da
responsabilidade social e ambiental estes factest0 em constante mudanca, 0 que
promove o aumento da incerteza (Mia e Clarke, 1®¥nes e Langfield-Smith, 2003;
Chenhall, 2003; Lofsten e Lindelof, 2005; NewkirkLederer, 2006). Consequentemente,
aumentam as necessidades de informacdo para aaaeadecisédo (Chenhall e Langfield-
-Smith, 1998a, 1998b; Baines e Langfield-Smith,300sto porque a imprevisibilidade dos
eventos € maior (Chenhall e Morris, 1986), 0 quedam que aumente a necessidade de
recorrer ao planeamento estratégico (Baines e leddgdmith, 2003; Newkirk e Lederer,
2006) e exista a introducdo de planos de accdorpappnder as ameacas e oportunidades
(Mia e Clarke, 1999).

Assim, os gestores das organizacdes que enfrengaon imcerteza atribuem maior utilidade a
informac&o né&o financeira (Chenhall e Morris, 1986| e Hassel, 1998; Hoque, 2005;
Boulianne, 2007). Pois, alguns autores (Johnsoapal, 1987; Chenhall e Langfield-Smith,
1998b) consideram que a informacéo predominantenfer@nceira € demasiado agregada e
pouco oportuna, sendo por isso insuficiente e poeievante em situacdes de incerteza. Uma
das limitagOes reside no facto de reflectir de oimperfeita a eficiéncia das organizacdes
que se preocupam com a qualidade e satisfacéo l@oses (Baines e Langfield-Smith,
2003). Deste modo, os decisores necessitam demaf@o ndo financeira e oportuna
(Chenhall e Morris, 1986; Boulianne, 2007). Porogsta informacéo é fundamental para a
tomada das melhores decisbes nas actuais condiadesvolvente organizacional (Baines e
Langfield-Smith, 2003), bem como para focar o aalotde gestdo nas incertezas estratégicas
da organizacéo (Vaivio, 1999).

Neste sentido, formula-se a seguinte hipétesevibsiigacao:

H; — A relevancia atribuida a informacao néo finarecea tomada de decisdo € maior quando

a incerteza da envolvente é mais elevada.

Como referido anteriormente, a informacéo finarecpegrdeu alguma relevancia na tomada de
decisbes nas condi¢des actuais da envolvente dasipacdes (Johnson e Kaplan, 1987). A
informacgé&o néo financeira ganhou a confiangca detoges por alertar para novas situacgoes e
contribuir para a obtencdo de vantagens competiti@henhall e Langfield-Smith, 1998a;
Vaivio, 1999). Esta informacédo ganha ainda releiampor ser essencial na avaliacdo do
desempenho das diferentes areas da organiza¢cao,asoprocessos e operacdes, 0S recursos

humanos, os clientes e a estratégia organizac{Baates e Langfield-Smith, 2003; Bhimani



e Langfield-Smith, 2007; Chenhall e Langfield-Sm&007). Isto porque, os gestores sabem
gue um bom desempenho nestas areas, que se taduzom desempenho néo financeiro,
impulsionara o desempenho financeiro organizaci@aines e Langfield-Smith, 2003). No
entanto, a informacédo nao financeira ndo substitoformacéo financeira que continua a ser
considerada mais relevante em determinadas ciédnrias (Chow e Van der Stede, 2006;
Bhimani e Langfield-Smith, 2007; Hyvonen, 2007Thenhall e Langfield-Smith (2007)
consideram, assim, que a principal funcédo da irdgén nao financeira € a de complementar
a informacao financeira. Os resultados dos estdddsau e Sholihin (2005) e de Chow e Van
der Stede (2006) séo disso exemplo, onde diversdglas de desempenho néo financeiras e
medidas de desempenho financeiras séo utilizadi@s gestores de forma complementar.
Neste contexto, formulam-se as seguintes hipotises/estigacao:

H. — Os gestores atribuem maior relevancia a infoamdipanceira na tomada de decisdo do
que a informacéo néo financeira.

Hs — Os gestores consideram que a informacéo finaneea informacéo nao financeira se

complementam.

METODO DE | NVESTIGACAO

Concluida a revisao de literatura e a formulac&ohilaoteses de investigacdo importa definir
0 método de investigacdo. Neste sentido, sdo opsalesta seccdo apresentar o instrumento
de recolha dos dados, a amostra e processo deaatud dados, e os instrumentos de medida

das variaveis.

INSTRUMENTO DE RECOLHA DOS DADOS

Na recolha dos dados optou-se pelo inquérito pestipnario, essencialmente por permitir
chegar a um grande numero de inquiridos para agpodsibilitar que o inquirido responda
guando e onde quiser sem sentir a presséo pacEsmo imediato (Gillham, 2008). A sua
escolha justifica-se ainda pelo facto de tambémmipper a verificagdo das hipdteses
formuladas (Barafiano, 2004). Como este instrumeatoesta isento de limitacdes, para as
minimizar foram seguidas as recomendacdes efedupda diversos autores (Barafiano,
2004; Hill e Hill, 2008; Gillham, 2008). As questi®ram organizadas por sec¢des de modo
a criar um fio condutor entre elas e foi efectuadopré-teste. Desse pré-teste resultou uma
reorganizagao das questdes e a alteracao de adgmus utilizados.



Para a aplicagdo do questionario, a semelhanciweisas autores (e.g. Lau e Sholihin, 2005;
Hyvonen, 2007), optou-se pelo envio através desmelectronico. Para tal foi seleccionado
um software disponivel nainternet que para além de n&o exigir conhecimentos de

programacao tem um custo de utilizacao reduzido.

AMOSTRA E PROCESSO DERECOLHA DOS DADOS

Concluida a elaboracdo do inquérito por questionseieccionou-se a populacédo alvo. Foi
solicitado ao Instituto Nacional de EstatisticaE)Numa listagem com as 500 maiores (de
acordo com o volume de negécios) empresas da mallisansformadora a operar em
Portugal. A opcédo por estas empresas tem comoipalrjastificagéo o facto da maioria dos
estudos analisados na revisao da literatura temeno opulacdo alvo as grandes empresas
transformadoras. Portanto, para que a comparac&orekultados fosse mais rigorosa
considerou-se importante que a populacao posstdsaeteristicas semelhantes.

Dada a necessidade do contacto de correio elentrpara a recolha dos dados, procedeu-se a
uma actualizacdo da informacado através de um dont@lefénico efectuado. Dai resultou a
exclusdo de nove empre&as

Posto isto, em Dezembro de 2008 foi enviado o guesio ao cuidado do responséavel pelo
departamento financeiro das 491 empresas. Aténabde Abril de 2009 foram efectuados
mais dois envios do questionario. Juntamente caenceiro envio iniciaram-se 0s contactos
telefonicos para apelar a participacdo no estudoncldido este processo foram
recepcionados 119 questionarios. Com a exclusd@inde questionarios, por se encontrarem
incorrectamente preenchidos (Gillham, 2008), focamsideradas utilizaveis 114 respostas a
que corresponde uma taxa de resposta de 23%.

Algumas caracteristicas das organizacdes respasemt dos inquiridos encontram-se
resumidas na Tabela 1. Verifica-se que 49% dasnaagdes tém volume de negocios
superior a 55 milhées de euros e 57% tém mais Oetrdbalhadores. Relativamente aos
inquiridos, verifica-se que 50% assumem a posigadirccao administrativa/financeira.

Para analisar eventuais diferencas entre as ersprespondentes e nao respondentes
recorreu-se ao teste ndo parameétricavidan-Whitney(Pestana e Gageiro, 2005; Maroco,
2007). Em relagdo ao volume de negécios foramivadés diferencas em tendéncia central.
Através da andlise da mediana constatou-se quass&mpresas com volume de negocios

superior que responderam mais ao questionario.



Tabela 1 — Caracterizacdo da Amostra e dos In@airid

Descricdo

Quantidade (%)

Volume de Negocios
Menos de 25M€
25M€ a 35M€
35M€ a 55M€
55M€ a 90M€
Mais de 90M€

NuUmero de Trabalhadores
Menos de 100
100 a 249
250 a 500
Mais de 500

Posicao dos Inquiridos
Director Administrativo/Financeiro
Controller de Gestao
Contabilista
Administrador/Gerente
Outra

13 (11,40%)
21 (18,42%)
24 (21,05%)
22 (19,30%)
34 (29,82%)

15 (13,16%)
34 (29,82%)
38 (33,33%)
27 (23,68%)

57 (50,00%)

22 (19,30%)

21 (18,42%)
7 (6,14%)
7 (6,14%)

MEDIDA DAS VARIAVEIS

Para medir as variaveis necessarias para testapéeses formuladas foram utilizadas ou
adaptadas medidas desenvolvidas em estudos amseridiem de se garantir uma maior

confianca e validade da informacao recolhida, bzagdo de medidas testadas em outros
estudos permite uma comparacdo dos resultados mgaiosa (Chenhall, 2003). Neste

contexto, de seguida descreve-se a forma como rasveia foram operacionalizadas e as
fontes dos instrumentos utilizados para as medir.

A variavel relativa a_incerteza da envolvente oizmgional foi medida tendo por base o

instrumento utilizado por Newkirk e Lederer (2008).este instrumento foram efectuados
ajustamentos resultantes dos trabalhos de Chd@ba) e Lofsten e Lindelof (2005). Foram
acrescentados dois itens apresentados por Lofstemdelof (2005) (a intensidade da
investigacdo e desenvolvimento e os constrangireatgamrdem legal, politica e econémica),
e um item sugerido por Chenhall (2003) (as exigé&nab nivel da responsabilidade social e
ambiental). Neste instrumento, com 15 itens, falizala uma escala de 1 (discordo
totalmente) a 5 (concordo totalmente).

De modo a medir a variavel relativa_a relevancianfiarmacao contabilisticéfinanceira e

nao financeira), foi utilizado um instrumento bakeanos instrumentos identificados na
literatura (Vaivio, 1999; Baines e Langfield-Smi2Q03; Chow e Van der Stede, 2006).
Constituido por 25 itens, considera nove itens paetlir a relevancia da informacéo

financeira (indicadores de custos, resultadosabéidade e retorno do investimento) e 16



itens para medir a relevancia da informacao n&mntaira (indicadores relacionados com os
processos e operacdes, com os trabalhadores eddores e cliente$)Para este instrumento

foi adoptada uma escala de 1 (nenhuma relevandignaita relevancia).

ANALISE E DISCUSSAO DOSRESULTADOS

Apos tratamento estatistico dos dados recolhidosepe-se a apresentacdo e discussdo dos
resultados obtidos. Assim, sdo objectivos destgdsedescrever as variaveis e analisar a
associagdo entre a incerteza da envolvente e neliev@la informacé@o contabilistica, e a

relevancia da informacéo financeira e ndo finaace# tomada de deciséo.

ANALISE DESCRITIVA

A fiabilidade e estatisticas descritivas das vaig\wsao apresentadas na Tabela 2. Como
evidenciado, e com excepcdo da variavel inceltezs varidveis foram constituidas com
todos os itens considerados no questionario. Disardo coeficiente dalpha de Cronbach
verifica-se que todas apresentam uma consisténtgana boa ou muito boa (Pestana e
Gageiro, 2005; Maroco, 2007).

Em relacdo a incerteza da envolvente, a percepgéanduiridos indica que € moderada
(3,31) e resulta, essencialmente, da intensa caijglstde ao nivel dos precos, qualidade e
diferenciacdo dos produtos, e das elevadas exegEmc nivel da responsabilidade social e
ambiental. Deste modo, verifica-se que factorestivels a intensa competitividade
impulsionam a incerteza (Mia e Clarke, 1999; Baiaedsangfield-Smith, 2003). O mesmo
ocorre em relacdo as exigéncias ao nivel da reapiidsde social e ambiental, como

defendido por Chenhall (2003), que séo percepcemadmo bastante elevadas.

Tabela 2 — Fiabilidade e Estatisticas Descritivas \dariaveis

S Numero de Alpha de Média . ~
Variavel ltens Cronbach (n=114) Desvio Padréo
Incerteza da envolvente 13 0,79 3,31 0,53
Informacéo financeira 9 0,87 4,24 0,55
Informacéo néo financeira 16 0,93 4,04 0,62

Processos e operacoes 5 0,87 4,13 0,68
Trabalhadores 5 0,90 3,75 0,76
Exterior 6 0,88 4,21 0,67

Quanto a relevancia atribuida a informacéo finaacei ndo financeira para a tomada de
deciséo (Tabela 2), os resultados indicam que tarftasou muito elevada. Os indicadores

financeiros mais relevantes sdo os resultados iglolaaorganizacdo, os custos de producéo e



0S custos das vendas. Por sua vez, os indicadaedimanceiros mais relevantes estao
relacionados com a satisfacdo, fidelizacdo e remtées dos clientes, todos indicadores
externos. Os indicadores nao financeiros relaciomacbm os trabalhadores sdo os que

assumem menor relevancia para a tomada de decisao.

TESTE DEHIPOTESES

Com base na analise bivariada pretende-se teshap@eses formuladas na segunda seccéo.
Os coeficientes de correlacdo 8pearmansdo apresentados na Tabela 3. Verifica-se que
existe uma associacao positiva, embora fraca, enineerteza e a relevancia da informagao
nao financeira relacionada com os trabalhadoresne @ exterior. Estes resultados sao
estatisticamente significativop-{alue< 0,05), o que evidencia a tendéncia para quedguan
a incerteza é superior seja atribuida maior relgaéa informacdo nao financeira na tomada
de decisdo. Convém realcar, no entanto, que estaiasdo ndo se verifica entre a incerteza e
a relevancia da informacdo nao financeira relaclanaom o0s processos e operagoes.
Contudo, os resultados obtidos permitem suportar Gbnfirmam-se assim os resultados
obtidos por outros autores (Chenhall e Morris, 1988 e Hassel, 1998; Hoque, 2005;
Boulianne, 2007). Entre a incerteza e a relevadaianformacao financeira na tomada de
deciséo, por sua vez, ndo se verifica qualquecaelastatisticamente significativa.

Quanto a relevancia atribuida a informacao coritdigih, os resultados obtidos (Tabela 3)
indicam que existe uma associagao positiva e éntie a relevancia da informacao financeira
e da informacdo nédo financeira para a tomada ds&tecVerifica-se assim que quando é
atribuida maior relevancia a informagéo financésmambém é atribuida maior relevancia a
informacé&o nédo financeira relacionada com os pemses operacdes e com os trabalhadores
(p-value < 0,01), a informacéo néo financeira relacionada ©s clientes e fornecedores
(p-value< 0,05), e vice-versa. Tal como defendido por @aére Langfield-Smith (2007) a
informagéo nao financeira vem complementar a inégéo financeira mas ndo a substitui,
confirmando-se a # Estas conclusdes estdo de acordo com os resulbddiodos por Lau e
Sholihin (2005) e Chow e Van der Stede (2006).

Tabela 3 — Correlacdes &pearman

Variavel IE IF INF PO T E
Incerteza da envolvente (IE) 1
Informacao financeira (IF) 0,09 1
Informacao néo financeira (INF) 0,21* 0,76** 1
Processos e operacgdes (PO) 0,12 0.73** 0,85** 1
Trabalhadores (T) 0,23* 0,63** 0,90** 0,68* 1
Exterior (E) 0,21* 0,72* 0,90** 0,69* 0,73** 1

** * para um nivel de significancia de 1% e §26tailed), respectivamente



Para comparar a relevancia da informacgéo finaneeida informacéo nao financeira, em
termos globais e parcelares (processos e operdcélealhadores, e exterior), recorre-se ao
teste ndo paramétrico d&ilcoxon que permite comparar as medidas de tendénciaatentr
(Pestana e Gageiro, 2005; Maroco, 2007). Os relmd{aintetizados na Tabela 4, evidenciam
que existem diferencas estatisticamente signifiaatip-value < 0,01) entre a relevancia
atribuida a informacéo financeira e a informacéo fianceira na tomada de decisdo. Da
analise da medida de tendéncia central destasve@i@&onstata-se que a mediana da
relevancia da informacéao financeira (4,17) é soperimediana da relevancia da informacéo
nao financeira (4,06). No entanto, apesar de s#icagresta diferenca entre a relevancia
atribuida a informacéo financeira e a informacam firffanceira relacionada com os processos
e operacbes e com os trabalhadores, ndo se werifidderencas estatisticamente
significativas entre a relevancia atribuida a imfacdo financeira e a informacdo nao
financeira relacionada com o exterior. Neste cdnieg a semelhanca do verificado por
Bhimani e Langfield-Smith (2007), existem situac@ms que a informacdo financeira é
considerada mais relevante para a tomada de dedis@ie a informacédo néo financeira.
Estes resultados permitem confirmag & sdo consistentes com os resultados obtidos por

outros autores (Chow e Van der Stede, 2006; Hyv&2@0v).

Tabela 4 — Teste d#&/ilcoxona Relevancia da Informacgéo Financeira e Nao Faieanc

Descrigio Fina_nceira e Nao Financeira e Financeira e Finance_zira e
Financeira Processos Trabalhadores Exterior

4 -4,87 -2,54 -7,02 -0,12

Asymp. Sig. (2-tailed) 0,00 0,01 0,00 0,90

CONSIDERACOES FINAIS

Através da revisdo de literatura é verificado quensolvente das organizacfes esta em
constante mudanca, o que promove 0 aumento dadmaemMNestas circunstancias, para 0s
gestores tomarem melhores decisfes, e assim atings objectivos definidos, necessitam de
informac&o mais oportuna. E por isso que a infofmagio financeira ganha relevancia na
tomada de decisdo. Isto porque, estd disponiveb mgpidamente que a informacao
financeira.

E no seguimento destas conclusdes que se desematdvirabalho com o principal objectivo
de analisar a relacdo entre a incerteza e a relev@la informacéo contabilistica, e a
relevancia atribuida a informagéo financeira efiréanceira na tomada de decisé&o.
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Verifica-se que a envolvente das grandes empresasddstria transformadora a operar em
Portugal regista uma incerteza moderada, resultaessencialmente da intensa
competitividade e das elevadas exigéncias ao Wivakesponsabilidade social e ambiental.
Em situacBes de maior incerta da envolvente éuati@bmaior relevancia a informagcao nao
financeira para a tomada de decisao, nomeadanmeateonada com os trabalhadores e com
o exterior (clientes e avaliacdo dos fornecedomds)entanto, em termos gerais 0s gestores
continuam a atribuir maior relevancia a informag¢é@nceira do que a informacdo nao
financeira relacionada com 0s processos e operagdmsn os trabalhadores. O mesmo néo
se verifica em relagdo a informagéo néo finanaeii@cionada com o exterior, 0 que significa
que a informacgé&o relacionada com os clientes eag@al dos fornecedores ja assume para 0s
gestores relevancia semelhante a informacéo fimano@a tomada de decisdo. Realca-se,
contudo, que quando é atribuida maior relevanaidoamacao financeira também é atribuida
maior relevdncia a informacdo nado financeira. Assipode-se concluir pela
complementaridade entre a informacéo financeirenéanagao néo financeira.

Algumas limitacoes devem ser tidas em consideragdaterpretacdo dos resultados obtidos.
Primeiro, 0 recurso ao inquérito por questionan® gestringe a quantidade de questbes
colocadas, impede a colocagdo de novas questbasopesclarecimento de determinadas
situacdes detectadas e nem sempre é preenchidpgssaa mais indicada. Outra limitacdo
resulta do facto de se tratar de um estadiss sectionalUma forma de colmatar estas
lacunas podia ser a utilizacdo de métodos qualisticomo a realizacéo entrevistas e estudos

de caso, que ndo permitem no entanto a generalizigéesultados para a amostra estudada.
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fornecida pelo INE). Por fim, foram excluidas cireropresas por estarem incontactaveis (via telefamereio electronico).

3 S&o utilizados cinco indicadores relacionados esnprocessos e operagées, como o volume de prqcigéb de produtividade (das
maquinas e da mao-de-obra), eficiéncia das maquieais destockse produtos defeituosos. Os cinco indicadores imlados com os
trabalhadores séo o absentismo, a satisfagdo,nea¢do e a rotatividade dos trabalhadores e o desgrapdas equipas (grupos de
trabalhadores). Os seis indicadores relacionados @® fornecedores e clientes consideram a avalidg@ofornecedores, a quota de
mercado, o tempo de entrega dos produtos, a gdiisfa fidelizagio e as reclamagdes dos clientes.

4 Para a criagdo da variavel incerteza foram exctuftbis itens (relacionados com a escassez de eadbrd qualificada e escassez de
materiais) uma vez queatpha de Cronbaclé superior com a sua excluséo.

13



