
 

5.  
Apresentação e Análise de Resultados 

Este capítulo apresenta os resultados das análises estatísticas realizadas e a 

interpretação dos resultados. 

  
Preparação dos dados 

Esta seção descreve os procedimentos realizados previamente às análises 

estatísticas propostas para se alcançar o objetivo da pesquisa. Primeiramente, são 

apresentadas as estatísticas descritivas e os dados ausentes são analisados e 

tratados. Em seguida, realiza-se a análise e tratamento dos valores extremos.  

5.1.1.  
Estatísticas descritivas preliminares 

Antes de se iniciar as análises foram avaliadas as estatísticas descritivas 

(Tabela 1) para se ter conhecimento preliminar e sumário do perfil de distribuição 

das variáveis. 

 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1212921/CA



184 

 

 

 

Tabela 1 – Sumário das estatísticas descritivas antes do tratamento dos dados 

 
Nota: 
Q14Tamanho: tamanho da empresa (número de funcionários); 
Q22bExperInternac: experiência internacional da empresa (em anos); 
Q411SelSeguBra: motivo para seleção de mercado: seguir empresa brasileira que passou a operar 
em outro país; 
Q412SelPedidoExt: motivo para seleção de mercado: atender à solicitação de cliente estrangeiro; 
Q413SelSeguirConc: motivo para seleção de mercado: seguir concorrentes em determinado 
mercado; 
Q414SelExpMerc: motivo para seleção de mercado: busca de novo mercado com potencial para 
o(s) serviço(s); 
Q415SelAprender: motivo para seleção de mercado: ter acesso a conhecimento existente no 
mercado estrangeiro; 
Q416SelPotMarca: motivo para seleção de mercado: explorar potencial de nossa marca em outro 
país; 
Q421EntraExpDireta: modo de entrada: exportação direta ao cliente final; 
Q422EntraExpIndireta: modo de entrada: exportação para intermediários/parceiros; 
Q423EntraFranquia: modo de entrada: franqueados no exterior; 
Q424EntraLicencia: modo de entrada: licenciados no exterior; 
Q425EntraEscriPróprio: modo de entrada: escritórios comerciais da própria empresa; 
Q426EntraInstalaPrópria: modo de entrada: instalações de produção e venda dos serviços, de 
propriedade da própria empresa; 
Q311Contínuo: serviços prestados de forma contínua; 
Q312Esporádico: serviços prestados em contatos esporádicos; 
Q321Insepar: serviços produzidos/preparados ao mesmo tempo em que são vendidos ao cliente; 
Q322Separ: serviços produzidos/preparados previamente à venda ao cliente; 
Q34Customiza: serviço adaptado/customizado para poder vendê-lo a clientes em outros países; 
Q331Tangiv1: serviço prestado por meio de objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes 
sem interferência de pessoas; 
Q332Tangiv2: serviço incorporado a objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes com a 
ajuda/apoio de pessoas; 
Q333Intangiv: serviço prestado por pessoas, diretamente ao cliente final, sem incorporação a um 
objeto físico; 
Q43Internet: serviços prestados por meio da internet; 
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Q24NoPaises: número de países diferentes estrangeiros em que a empresa fez negócios (nos 
últimos 3 anos); 
Q412ParcInternac: número de parcerias com empresas sediadas no exterior; 
Q45Diferencia1: facilidade que o cliente tem para trocar para outro fornecedor do mesmo serviço; 
Q46Diferencia2: existência de diferenciais no serviço prestado em relação aos concorrentes; 
Q47Custo: preço do serviço da empresa, em comparação aos concorrentes; 
Q481Nicho1: atendimento a um nicho (ou poucos nichos) muito especializados(s) do mercado; 
Q482Nicho2: existência de poucos clientes para espalhados por diversos países; 
Q51RecInternac: satisfação em relação ao desempenho das receitas em outros países; 
Q52RentabInternac: rentabilidade das vendas em outros países, em comparação à rentabilidade das 
vendas no Brasil; 
Q53ComparaExpect: resultados com as vendas para outros países, em comparação com a 
expectativa inicial. 
 

A análise da tabela indica que: 

• Há 85 casos sem dados ausentes. 

• Há grande diferença de escala e nas variâncias entre algumas variáveis. 

• Há variação nos coeficientes de assimetria e curtose, que podem 

indicar variáveis cuja curva de distribuição não se assemelha ao 

formato de uma distribuição normal. 

5.1.2.  
Análise e tratamento de dados ausentes 

A análise do perfil dos dados ausentes (Figura 20) indica que 32,35% das 

variáveis possuem valores ausentes e 6,59% dos casos possuem valores ausentes. 

No total, são 1,58% de dados não preenchidos pelos respondentes.  

 

 

Figura 20 – Sumarização geral dos dados ausentes 

 

Em sua maioria, eles provêm dos respondentes que enviaram questionários 

pelo correio, pois o preenchimento das questões era obrigatório no questionário 
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online. O respondente só podia passar para a questão seguinte caso tivesse 

respondido à questão precedente. 

O perfil dos valores ausentes foi analisado detalhadamente, por caso e por 

variável. Aqui estão transcritas apenas as informações, de forma sumária, a fim de 

permitir a compreensão das decisões tomadas pelo pesquisador. 

Observou-se que nenhuma variável apresentou percentual de valores 

ausentes que justificasse sua exclusão (Tabela 2). 

 

Tabela 2 – Sumário dos valores ausentes por variável 

 
Nota: 
Q14Tamanho: tamanho da empresa (número de funcionários); 
Q22bExperInternac: experiência internacional da empresa (em anos); 
Q411SelSeguBra: motivo para seleção de mercado: seguir empresa brasileira que passou a operar 
em outro país; 
Q412SelPedidoExt: motivo para seleção de mercado: atender à solicitação de cliente estrangeiro; 
Q413SelSeguirConc: motivo para seleção de mercado: seguir concorrentes em determinado 
mercado; 
Q414SelExpMerc: motivo para seleção de mercado: busca de novo mercado com potencial para 
o(s) serviço(s); 
Q415SelAprender: motivo para seleção de mercado: ter acesso a conhecimento existente no 
mercado estrangeiro; 
Q416SelPotMarca: motivo para seleção de mercado: explorar potencial de nossa marca em outro 
país; 
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Q421EntraExpDireta: modo de entrada: exportação direta ao cliente final; 
Q422EntraExpIndireta: modo de entrada: exportação para intermediários/parceiros; 
Q423EntraFranquia: modo de entrada: franqueados no exterior; 
Q424EntraLicencia: modo de entrada: licenciados no exterior; 
Q425EntraEscriPróprio: modo de entrada: escritórios comerciais da própria empresa; 
Q426EntraInstalaPrópria: modo de entrada: instalações de produção e venda dos serviços, de 
propriedade da própria empresa; 
Q311Contínuo: serviços prestados de forma contínua; 
Q312Esporádico: serviços prestados em contatos esporádicos; 
Q321Insepar: serviços produzidos/preparados ao mesmo tempo em que são vendidos ao cliente; 
Q322Separ: serviços produzidos/preparados previamente à venda ao cliente; 
Q34Customiza: serviço adaptado/customizado para poder vendê-lo a clientes em outros países; 
Q331Tangiv1: serviço prestado por meio de objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes 
sem interferência de pessoas; 
Q332Tangiv2: serviço incorporado a objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes com a 
ajuda/apoio de pessoas; 
Q333Intangiv: serviço prestado por pessoas, diretamente ao cliente final, sem incorporação a um 
objeto físico; 
Q43Internet: serviços prestados por meio da internet; 
Q24NoPaises: número de países diferentes estrangeiros em que a empresa fez negócios (nos 
últimos 3 anos); 
Q412ParcInternac: número de parcerias com empresas sediadas no exterior; 
Q45Diferencia1: facilidade que o cliente tem para trocar para outro fornecedor do mesmo serviço; 
Q46Diferencia2: existência de diferenciais no serviço prestado em relação aos concorrentes; 
Q47Custo: preço do serviço da empresa, em comparação aos concorrentes; 
Q481Nicho1: atendimento a um nicho (ou poucos nichos) muito especializados(s) do mercado; 
Q482Nicho2: existência de poucos clientes para espalhados por diversos países; 
Q51RecInternac: satisfação em relação ao desempenho das receitas em outros países; 
Q52RentabInternac: rentabilidade das vendas em outros países, em comparação à rentabilidade das 
vendas no Brasil; 
Q53ComparaExpect: resultados com as vendas para outros países, em comparação com a 
expectativa inicial. 

 

Tabela 3 – Sumário dos casos com valores ausentes (omissos) 

 

 

A análise dos valores ausentes por caso, indica que há casos com mais do 

que 10% de dados ausentes, concentrados em determinadas questões. Com base 

nesta constatação, decidiu-se eliminar os casos 43, 46, 50 e 79 (Hair Jr. et al., 

2010). O caso 2 também apresentou mais que 10% dos dados ausentes, que 

também eram claramente não aleatórios. O caso apresentou o que é chamado de 

“attrition at the end of the questionnaire” (Hair et al., 2010, p.47). Por isto, 

decidiu-se também eliminar este caso.  
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Após a exclusão dos casos, foi realizado teste para verificar se o perfil de 

dados ausentes era aleatório, ou não aleatório. O teste apresentou significância 

igual a 0,173, indicando não ser possível rejeitar a hipótese de que os dados 

ausentes são aleatórios, ou missing completely at random (MCAR).  

Inicialmente, avaliou-se a possibilidade de completar os dados utilizando as 

técnicas hot deck imputation e cold deck imputation. Contudo, não se obteve base 

de comparação adequada para realizar a completação dos dados utilizando essas 

técnicas. Decidiu-se, então, seguir adiante, selecionando, em todas as análises 

estatísticas previstas, a opção pairwise (ou all available) no SPSS, que considera 

todos os casos completos de cada variável. 

Foram avaliadas as estatísticas descritivas após tratamento dos dados 

ausentes. Pode-se constatar, na Tabela 4, que uma variável apresenta um dado 

ausente e há diferenças na escala e na variância em algumas variáveis. Os 

coeficientes de assimetria e curtose indicam possibilidade dos perfis de 

distribuição das variáveis não serem semelhantes ao de uma curva normal. Este 

fato é investigado a seguir. 

Tabela 4 – Estatísticas descritivas após tratamento dos dados ausentes 

Nota: 
Q14Tamanho: tamanho da empresa (número de funcionários); 
Q22bExperInternac: experiência internacional da empresa (em anos); 
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Q411SelSeguBra: motivo para seleção de mercado: seguir empresa brasileira que passou a operar 
em outro país; 
Q412SelPedidoExt: motivo para seleção de mercado: atender à solicitação de cliente estrangeiro; 
Q413SelSeguirConc: motivo para seleção de mercado: seguir concorrentes em determinado 
mercado; 
Q414SelExpMerc: motivo para seleção de mercado: busca de novo mercado com potencial para 
o(s) serviço(s); 
Q415SelAprender: motivo para seleção de mercado: ter acesso a conhecimento existente no 
mercado estrangeiro; 
Q416SelPotMarca: motivo para seleção de mercado: explorar potencial de nossa marca em outro 
país; 
Q421EntraExpDireta: modo de entrada: exportação direta ao cliente final; 
Q422EntraExpIndireta: modo de entrada: exportação para intermediários/parceiros; 
Q423EntraFranquia: modo de entrada: franqueados no exterior; 
Q424EntraLicencia: modo de entrada: licenciados no exterior; 
Q425EntraEscriPróprio: modo de entrada: escritórios comerciais da própria empresa; 
Q426EntraInstalaPrópria: modo de entrada: instalações de produção e venda dos serviços, de 
propriedade da própria empresa; 
Q311Contínuo: serviços prestados de forma contínua; 
Q312Esporádico: serviços prestados em contatos esporádicos; 
Q321Insepar: serviços produzidos/preparados ao mesmo tempo em que são vendidos ao cliente; 
Q322Separ: serviços produzidos/preparados previamente à venda ao cliente; 
Q34Customiza: serviço adaptado/customizado para poder vendê-lo a clientes em outros países; 
Q331Tangiv1: serviço prestado por meio de objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes 
sem interferência de pessoas; 
Q332Tangiv2: serviço incorporado a objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes com a 
ajuda/apoio de pessoas; 
Q333Intangiv: serviço prestado por pessoas, diretamente ao cliente final, sem incorporação a um 
objeto físico; 
Q43Internet: serviços prestados por meio da internet; 
Q24NoPaises: número de países diferentes estrangeiros em que a empresa fez negócios (nos 
últimos 3 anos); 
Q412ParcInternac: número de parcerias com empresas sediadas no exterior; 
Q45Diferencia1: facilidade que o cliente tem para trocar para outro fornecedor do mesmo serviço; 
Q46Diferencia2: existência de diferenciais no serviço prestado em relação aos concorrentes; 
Q47Custo: preço do serviço da empresa, em comparação aos concorrentes; 
Q481Nicho1: atendimento a um nicho (ou poucos nichos) muito especializados(s) do mercado; 
Q482Nicho2: existência de poucos clientes para espalhados por diversos países; 
Q51RecInternac: satisfação em relação ao desempenho das receitas em outros países; 
Q52RentabInternac: rentabilidade das vendas em outros países, em comparação à rentabilidade das 
vendas no Brasil; 
Q53ComparaExpect: resultados com as vendas para outros países, em comparação com a 
expectativa inicial. 

 

Foram realizados testes de normalidade (Tabela 5), gerados histogramas 

(Apêndice F) e gráficos Q-Q Normal (sem tendência) (Apêndice F), a fim de 

avaliar se a distribuição dos dados das variáveis tinha perfil semelhante ao de uma 

curva normal. 

Os resultados dos testes permitiram rejeitar a hipótese de que as variáveis 

apresentam um perfil de distribuição normal. Este resultado deve ser considerado 

ao se avaliar os resultados de análises estatísticas que consideram como premissa 

a existência de distribuição normal dos dados, conforme está descrito nas análises, 

sempre que esse for o caso. 
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Tabela 5 – Resultados dos testes de normalidade de Kolmogorov-Smirnov 

 
Nota: 
Q14Tamanho: tamanho da empresa (número de funcionários); 
Q22bExperInternac: experiência internacional da empresa (em anos); 
Q411SelSeguBra: motivo para seleção de mercado: seguir empresa brasileira que passou a operar 
em outro país; 
Q412SelPedidoExt: motivo para seleção de mercado: atender à solicitação de cliente estrangeiro; 
Q413SelSeguirConc: motivo para seleção de mercado: seguir concorrentes em determinado 
mercado; 
Q414SelExpMerc: motivo para seleção de mercado: busca de novo mercado com potencial para 
o(s) serviço(s); 
Q415SelAprender: motivo para seleção de mercado: ter acesso a conhecimento existente no 
mercado estrangeiro; 
Q416SelPotMarca: motivo para seleção de mercado: explorar potencial de nossa marca em outro 
país; 
Q421EntraExpDireta: modo de entrada: exportação direta ao cliente final; 
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Q422EntraExpIndireta: modo de entrada: exportação para intermediários/parceiros; 
Q423EntraFranquia: modo de entrada: franqueados no exterior; 
Q424EntraLicencia: modo de entrada: licenciados no exterior; 
Q425EntraEscriPróprio: modo de entrada: escritórios comerciais da própria empresa; 
Q426EntraInstalaPrópria: modo de entrada: instalações de produção e venda dos serviços, de 
propriedade da própria empresa; 
Q311Contínuo: serviços prestados de forma contínua; 
Q312Esporádico: serviços prestados em contatos esporádicos; 
Q321Insepar: serviços produzidos/preparados ao mesmo tempo em que são vendidos ao cliente; 
Q322Separ: serviços produzidos/preparados previamente à venda ao cliente; 
Q34Customiza: serviço adaptado/customizado para poder vendê-lo a clientes em outros países; 
Q331Tangiv1: serviço prestado por meio de objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes 
sem interferência de pessoas; 
Q332Tangiv2: serviço incorporado a objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes com a 
ajuda/apoio de pessoas; 
Q333Intangiv: serviço prestado por pessoas, diretamente ao cliente final, sem incorporação a um 
objeto físico; 
Q43Internet: serviços prestados por meio da internet; 
Q24NoPaises: número de países diferentes estrangeiros em que a empresa fez negócios (nos 
últimos 3 anos); 
Q412ParcInternac: número de parcerias com empresas sediadas no exterior; 
Q45Diferencia1: facilidade que o cliente tem para trocar para outro fornecedor do mesmo serviço; 
Q46Diferencia2: existência de diferenciais no serviço prestado em relação aos concorrentes; 
Q47Custo: preço do serviço da empresa, em comparação aos concorrentes; 
Q481Nicho1: atendimento a um nicho (ou poucos nichos) muito especializados(s) do mercado; 
Q482Nicho2: existência de poucos clientes para espalhados por diversos países; 
Q51RecInternac: satisfação em relação ao desempenho das receitas em outros países; 
Q52RentabInternac: rentabilidade das vendas em outros países, em comparação à rentabilidade das 
vendas no Brasil; 
Q53ComparaExpect: resultados com as vendas para outros países, em comparação com a 
expectativa inicial. 
 

5.1.3.  
Análise de valores extremos (outliers) 

Para realizar a análise de outliers, primeiramente, foram gerados os box 

plots das variáveis, que são apresentados Apêndice F. Observam-se diversos 

outliers que merecem investigação: são os casos, 17, 19, 42, 62, 65, 66, 68, 81 e 

87. 

Para proceder à análise estatística dos outliers, foram investigados os casos 

de outliers univariados e outliers multivariados. Para detectar outliers 

univariados, foram gerados valores padronizados (zscores) para cada variável. 

Valores de zscore entre 2,5 e 4,0 foram considerados nas análises estatísticas 

subsequentes, mas permaneceram sob observação (Hair Jr. et al., 2010). Os casos 

19, 42, 62, 65 e 66 foram considerados outliers univaridas por terem apresentado 

valores padronizados maiores que 4,0. Eles foram, então, excluídos da análise 

porque a análise de cluster é sensível à influência de outliers. A Tabela 6 

apresenta o resultado das análises univariadas de valores extremos. 
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Tabela 6 – Análise de valores extremos univariados 

Nota: 
Q14Tamanho: tamanho da empresa (número de funcionários); 
Q22bExperInternac: experiência internacional da empresa (em anos); 
Q411SelSeguBra: motivo para seleção de mercado: seguir empresa brasileira que passou a operar 
em outro país; 
Q412SelPedidoExt: motivo para seleção de mercado: atender à solicitação de cliente estrangeiro; 

VARIÁVEL ZSCORE CASO DIAGNÓSTICO 

ZQ14Tamanho 6,248 
3,539 
2,776 
2,535 

65 
51 
63 
36 

65 é candidato à exclusão 
A influência de 51, 63 e 36 deve ser observada ao 
longo das análises estatísticas. 

ZQ11bExperiência 4,690 66 66 é candidato à exclusão 

ZQ22bExperInternac 3,777 
3,223 
2,670 

66 
89 
19 

A influência de 19, 66 e 89 deve ser observada ao 
longo das análises estatísticas. 

ZQ411SelSeguBra 
ZQ412SelPedidoExt 
ZQ413SelSeguirConc 
ZQ414SelExpMerc 
ZQ415SelAprender 
ZQ416SelPotMarca 
ZQ421EntraExpDireta 
ZQ422EntraExpIndireta 

Não foram detectados valores extremos univaridados. 

ZQ423EntraFranquia 4,464 
3,245 
3,245 
3,245 

62 
30 
7 
63 

62 é candidato à exclusão. 
A influência de 7, 30 e 63 deve ser observada ao 
longo das análises estatísticas. 

ZQ424EntraLicencia 2,866 
2,866 
2,866 

81 
56 
8 

A influência de 8, 56 e 81 deve ser observada ao 
longo das análises estatísticas. 

ZQ425EntraEscriPróprio 
ZQ426EntraInstalaPrópria 
ZQ43Internet 

Não foram detectados valores extremos univaridados. 

ZQ34Customiza -2,947 
-2,947 

66 
68 

A influência de 66 e 68 deve ser observada ao longo 
das análises estatísticas. 

ZQ331Tangiv1 2,742 
2,742 
2,742 

66 
65 
17 

A influência de 17, 65 e 66 deve ser observada ao 
longo das análises estatísticas. 

ZQ332Tangiv2 
ZQ333Intangiv 

Não foram detectados valores extremos univaridados. 

ZQ24NoPaises 4,978 
3,516 
2,785 

42 
87 
66 

42 é candidato à exclusão. 
A influência de 66 e 87 deve ser observada ao longo 
das análises estatísticas. 

ZQ412ParcInternac 6,591 
3,741 

19 
81 

19 é candidato à exclusão. 
A influência de 81 deve ser observada ao longo das 
análises estatísticas. 

ZQ45Diferencia1 
ZQ46Diferencia2 
ZQ47Custo 

Não foram detectados valores extremos univaridados. 

ZQ481Nicho1 -2,869 
-2,869 

20 
53 

A influência de 20 e 53 deve ser observada ao longo 
das análises estatísticas. 

ZQ482Nicho2 
ZQ51RecInternac 
ZQ52RentabInternac 
ZQ53ComparaExpect 

Não foram detectados valores extremos univaridados. 
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Q413SelSeguirConc: motivo para seleção de mercado: seguir concorrentes em determinado 
mercado; 
Q414SelExpMerc: motivo para seleção de mercado: busca de novo mercado com potencial para 
o(s) serviço(s); 
Q415SelAprender: motivo para seleção de mercado: ter acesso a conhecimento existente no 
mercado estrangeiro; 
Q416SelPotMarca: motivo para seleção de mercado: explorar potencial de nossa marca em outro 
país; 
Q421EntraExpDireta: modo de entrada: exportação direta ao cliente final; 
Q422EntraExpIndireta: modo de entrada: exportação para intermediários/parceiros; 
Q423EntraFranquia: modo de entrada: franqueados no exterior; 
Q424EntraLicencia: modo de entrada: licenciados no exterior; 
Q425EntraEscriPróprio: modo de entrada: escritórios comerciais da própria empresa; 
Q426EntraInstalaPrópria: modo de entrada: instalações de produção e venda dos serviços, de 
propriedade da própria empresa; 
Q311Contínuo: serviços prestados de forma contínua; 
Q312Esporádico: serviços prestados em contatos esporádicos; 
Q321Insepar: serviços produzidos/preparados ao mesmo tempo em que são vendidos ao cliente; 
Q322Separ: serviços produzidos/preparados previamente à venda ao cliente; 
Q34Customiza: serviço adaptado/customizado para poder vendê-lo a clientes em outros países; 
Q331Tangiv1: serviço prestado por meio de objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes 
sem interferência de pessoas; 
Q332Tangiv2: serviço incorporado a objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes com a 
ajuda/apoio de pessoas; 
Q333Intangiv: serviço prestado por pessoas, diretamente ao cliente final, sem incorporação a um 
objeto físico; 
Q43Internet: serviços prestados por meio da internet; 
Q24NoPaises: número de países diferentes estrangeiros em que a empresa fez negócios (nos 
últimos 3 anos); 
Q412ParcInternac: número de parcerias com empresas sediadas no exterior; 
Q45Diferencia1: facilidade que o cliente tem para trocar para outro fornecedor do mesmo serviço; 
Q46Diferencia2: existência de diferenciais no serviço prestado em relação aos concorrentes; 
Q47Custo: preço do serviço da empresa, em comparação aos concorrentes; 
Q481Nicho1: atendimento a um nicho (ou poucos nichos) muito especializados(s) do mercado; 
Q482Nicho2: existência de poucos clientes para espalhados por diversos países; 
Q51RecInternac: satisfação em relação ao desempenho das receitas em outros países; 
Q52RentabInternac: rentabilidade das vendas em outros países, em comparação à rentabilidade das 
vendas no Brasil; 
Q53ComparaExpect: resultados com as vendas para outros países, em comparação com a 
expectativa inicial. 

 

Cabe observar também que, antes de tomar esta decisão, foram realizadas, 

de forma exploratória, a análise fatorial para redução de variáveis e a análise de 

cluster hierárquico. Observou-se na análise de cluster hierárquico que, na maioria 

dos métodos de aglomeração testados, estes casos permaneciam como cluster de 

apenas um caso (empresa) até quase o final da análise, aglomerando-se aos demais 

clusters formados somente nas últimas etapas do processo. Este resultado reforçou 

a decisão tomada. 

Para analisar os outliers multivariados, foi calculado o parâmetro que é 

igual à distância de Mahalanobis dividida pelo número de graus de liberdade (df). 

No caso desta análise, são 31 variáveis, então são 31 os graus de liberdade. São 
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considerados outliers multivaridados aqueles cujo parâmetro é maior que 2,5 

(Hair Jr. et al., 2010). O resultado do cálculo indicou não haver outlier 

multivariado na amostra. 

  
Análise entre respondentes e não respondentes 

Conforme recomendação de Armstrong & Overton (1977), para verificar se 

há viés de não resposta pode-se utilizar um método de extrapolação e comparar as 

características das empresas apresentadas por respondentes rápidos e por 

respondentes tardios, seja nas variáveis dependentes, seja nas variáveis 

independentes. Esse método pressupõe que os respondentes tardios são mais 

parecidos com os não respondentes. Se não houver diferença significativa entre os 

dois grupos, pode-se sugerir que o impacto do viés de não resposta é desprezível.  

Uma limitação desse método diz respeito ao fato de que, em um 

questionário administrado pelo correio, não é possível controlar a data em que o 

questionário foi preenchido. Assim, o recebimento de uma resposta tardia pode 

ser devido à ocorrência em atraso na postagem de devolução do questionário. 

Convém, contudo, observar que a aplicação de um questionário via internet 

elimina essa limitação do método. 

Para se analisar se há evidência de viés de não resposta, a amostra foi 

dividida em quartis e foram comparadas as médias, entre o primeiro e o quarto 

quartil, de quatro variáveis demográficas (“Q14Tamanho: tamanho da empresa 

(número de funcionários)” “Q13Fat2014: faturamento da empresa em 2014 (em 

R$)”, “Q11bExperiência: experiência da empresa no negócio (em anos)” 

“Q22bExperInternac: experiência internacional da empresa (em anos)”) e de uma 

variável dependente (“Q51RecInternac: satisfação em relação ao desempenho das 

receitas em outros países”). 

O resultado do teste t de amostras independentes (Tabela 7) não rejeitou a 

hipótese de igualdade de médias entre os respondentes iniciais e respondentes 

tardios, no nível de significância de 5%.  
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Tabela 7 – Resultado do teste t para diferença de médias entre respondentes iniciais e tardios 

 
Nota: 
Q14Tamanho: tamanho da empresa (número de funcionários) 
Q13Fat2014: faturamento da empresa em 2014 (em R$) 
Q11bExperiência: experiência da empresa no negócio (em anos) 
Q22bExperInternac: experiência internacional da empresa (em anos) 
Q51RecInternac: satisfação em relação ao desempenho das receitas em outros países 

  

Também foi empregada a Análise da Variância (ANOVA) para se efetuar a 

comparação entre as médias das mesmas variáveis entre os mesmos grupos. 

As premissas da ANOVA são (cf. Black, 2010): 

• Normalidade da variável de resposta 

• Homocedasticidade da variável de resposta 

• Amostras (grupos) independentes 

As variáveis não apresentam distribuição normal, as amostras são 

independentes e apenas três das cinco variáveis testadas são homocedásticas. 

Os resultados das ANOVAs realizadas estão apresentados nas Tabelas 8, 9, 

10, 11 e 12. A análise dos resultados indica que não é possível afirmar que há 

diferenças entre respondentes iniciais e respondentes tardios. Assim, conforme 

Armstrong & Overton (1977), também não é possível afirmar que há diferenças 

significativas entre respondentes e não respondentes.  

É necessário, entretanto, ressalvar que o poder estatístico observado nas 

ANOVAs ficou abaixo do valor recomendado de 0,80 (Hair Jr. et al., 2010). O 

maior poder identificado nos testes realizados foi igual a 0,39. 
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Tabela 8 – Resultado da ANOVA entre respondentes iniciais e tardios para Q14Tamanho: 

tamanho da empresa (número de funcionários) 

 
 

Tabela 9 – Resultado da ANOVA entre respondentes iniciais e tardios para Q13Fat2014: 

faturamento da empresa em 2014 (em R$) 

 
 

Tabela 10 – Resultado da ANOVA entre respondentes iniciais e tardios para 

Q11bExperiência: experiência da empresa no negócio (em anos) 

 
 

Tabela 11 – Resultado da ANOVA entre respondentes iniciais e tardios para 

Q22bExperInternac: experiência internacional da empresa (em anos) 
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Tabela 12 – Resultado da ANOVA entre respondentes iniciais e tardios para 

Q51RecInternac: satisfação em relação ao desempenho das receitas em outros países 

 
 

  
Preparação das variáveis 

O questionário coletou dados de 31 variáveis, dentre as quais esperava-se 

que algumas estivessem correlacionadas porque foram empregadas com o intuito 

de avaliar as diferentes facetas de um mesmo conceito. Além disto, é possível que 

exista correlação não esperada, a priori, entre outras variáveis da pesquisa. Sendo 

assim, foi realizada análise fatorial exploratória, cujo objetivo era reduzir o 

número de variáveis, previamente à análise de clusters. 

5.3.1.  
Análise fatorial exploratória (AFE) 

As premissas da AFE são (cf. Hair Jr. et al., 2010): 

• Ter mais que 50 casos e, idealmente, mais que 100 casos na amostra; 

• Idealmente, ter mínimo de 5 observações por variável; 

• Existência de estrutura conceitual válida que embase os fatores 

formados; 

• Determinante da matriz de correlação ser diferente de zero; 

• Existência de correlação maior que 0,3 entre variáveis; 

• Correlações parciais baixas; 

• Significância estatística do teste de esfericidade de Bartlett.; 

• MSA geral e individual maior que 0,5. 
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Foram incluídas na AFE apenas 16 dentre as variáveis selecionadas a partir 

da literatura15 porque seu agrupamento em fatores poderia ser suportado por 

considerações teóricas. As demais variáveis não foram incluídas, porque, em 

análises preliminares, apresentaram problemas do tipo cross-loading e/ou MSA 

inadequados. No entanto, as variáveis eliminadas da AFE foram preservadas para 

uso na análise de cluster, juntamente com os fatores extraídos na AFE. 

Foram, portanto, empregadas na AFE variáveis relacionadas a: 

• motivo para seleção de mercado estrangeiro (pode haver mais do que 

um),  

• grau de tangibilidade/intangibilidade dos serviços,  

• grau de separabilidade/inseparabilidade dos serviços  

• se os serviços eram prestados de forma contínua/discreta,  

• adoção de estratégia de diferenciação e  

• adoção de estratégia de nicho.  

Primeiramente, realizou-se AFE empregando rotação Varimax, com 

inclusão de todas as 16 variáveis descritas. A variável “Q45Diferencia1” 

(facilidade que o cliente tem para trocar para outro fornecedor do mesmo serviço) 

                                                 
 

15 Variáveis incluídas na AFE:  
Q411SelSeguBra: motivo para seleção de mercado: seguir empresa brasileira que passou a operar 
em outro país; 
Q412SelPedidoExt: motivo para seleção de mercado: atender solicitação de cliente estrangeiro, 
para o qual já prestávamos serviço no Brasil;  
Q413SelSeguirConc: motivo para seleção de mercado: seguir concorrentes em determinado 
mercado; 
Q414SelExpMerc: motivo para seleção de mercado: busca de novo mercado com potencial para 
o(s) serviço(s); 
Q415SelAprender: motivo para seleção de mercado: ter acesso a conhecimento existente no 
mercado estrangeiro; 
Q416SelPotMarca: motivo para seleção de mercado: explorar potencial de nossa marca em outro 
país; 
Q311Contínuo: serviços prestados de forma contínua; 
Q312Esporádico: serviços prestados em contatos esporádicos; 
Q321Insepar: serviços produzidos/preparados ao mesmo tempo em que são vendidos ao cliente; 
Q322Separ: serviços produzidos/preparados previamente à venda ao cliente; 
Q331Tangiv1: serviço prestado por meio de objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes 
sem interferência de pessoas; 
Q332Tangiv2: serviço incorporado a objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes com a 
ajuda/apoio de pessoas; 
Q333Intangiv: serviço prestado por pessoas, diretamente ao cliente final, sem incorporação a um 
objeto físico; 
Q45Diferencia1: facilidade que o cliente tem para trocar para outro fornecedor do mesmo serviço; 
Q46Diferencia2: existência de diferenciais no serviço prestado em relação aos concorrentes; 
Q481Nicho1: atendimento a um nicho (ou poucos nichos) muito especializados(s) do mercado; 
Q482Nicho2: existência de poucos clientes para espalhados por diversos países. 
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apresentou valor para o MSA individual inferior a 0,50 (0,461) e comunalidade 

inferior a 0,50 (0,421), sendo então removida da análise.  

Foi então executada novamente a AFE, empregando rotação Varimax sem 

esta variável. 

Observou-se que as premissas gerais foram atendidas, os parâmetros do 

modelo indicaram uma solução aprimorada em relação à primeira análise, tendo 

sido extraídos seis fatores, responsáveis por 69,9% da variância total explicada. O 

teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), que avalia o grau de correlação parcial entre 

as variáveis (variando desde zero, para ausência de correlação, até um, para o caso 

em que as variáveis seriam perfeitamente previstas pelas demais), apresentou 

valor igual a 0,623, acima do valor recomendado de 0,50. O resultado do teste de 

esfericidade de Bartlett rejeitou a hipótese de que a matriz de correlações é igual à 

identidade (Tabela 13).  

Tabela 13 – Resultados dos testes de Kaiser-Meyer-Olkin e da Esfericidade de Bartlett 

 
 

A matriz de correlação anti-imagem apresentou MSAs individuais maiores 

que 0,5, conforme recomendado por (Hair Jr. et al., 2010). 

As comunalidades extraídas para praticamente todas as análises 

apresentaram valores superiores a 0,5. Apenas a variável Q412SelPedidoExt 

(motivo para seleção de mercado: atender à solicitação de cliente estrangeiro, para 

o qual já prestávamos serviço no Brasil) apresentou valor inferior (Tabela 14). 

Isto indica que quase todas as variáveis apresentam variâncias compartilhadas 

superiores a 0,50, ou ainda, mais que 50% da variância da variável é 

compartilhada com as demais. 
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Tabela 14 – Comunalidades 

 
Nota:  
Q411SelSeguBra: motivo para seleção de mercado: seguir empresa brasileira que passou a operar 
em outro país; 
Q412SelPedidoExt: motivo para seleção de mercado: atender à solicitação de cliente estrangeiro, 
para o qual já prestávamos serviço no Brasil; 
Q413SelSeguirConc: motivo para seleção de mercado: seguir concorrentes em determinado 
mercado; 
Q414SelExpMerc: motivo para seleção de mercado: busca de novo mercado com potencial para 
o(s) serviço(s); 
Q415SelAprender: motivo para seleção de mercado: ter acesso a conhecimento existente no 
mercado estrangeiro; 
Q416SelPotMarca: motivo para seleção de mercado: explorar potencial de nossa marca em outro 
país; 
Q311Contínuo: serviços prestados de forma contínua; 
Q312Esporádico: serviços prestados em contatos esporádicos; 
Q321Insepar: serviços produzidos/preparados ao mesmo tempo em que são vendidos ao cliente; 
Q322Separ: serviços produzidos/preparados previamente à venda ao cliente; 
Q331Tangiv1: serviço prestado por meio de objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes 
sem interferência de pessoas; 
Q332Tangiv2: serviço incorporado a objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes com a 
ajuda/apoio de pessoas; 
Q333Intangiv: serviço prestado por pessoas, diretamente ao cliente final, sem incorporação a um 
objeto físico; 
Q45Diferencia1: facilidade que o cliente tem para trocar para outro fornecedor do mesmo serviço; 
Q46Diferencia2: existência de diferenciais no serviço prestado em relação aos concorrentes; 
Q481Nicho1: atendimento a um nicho (ou poucos nichos) muito especializados(s) do mercado; 
Q482Nicho2: existência de poucos clientes para espalhados por diversos países. 

 

A Tabela 15, que apresenta os autovalores e a variância total explicada, 

indica que seis fatores apresentam autovalores maiores que 1,0 e que estes seis 

fatores representam 69,2% da variância total. 

 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1212921/CA



201 

 

 

 

Tabela 15 – Autovalores e variância total explicada 

 
 

A análise do gráfico de declividade (Figura 21) também indica que seis 

devem ser os fatores a serem extraídos na AFE. 

 

 

Figura 21 – Gráfico de declividade da AFE 

 

Foi gerada a matriz de componentes após rotação pelo método Varimax. A 

Tabela 16 apresenta apenas as cargas fatoriais maiores ou iguais a 0,6, para que 

fosse possível observar todas as cargas maiores ou ligeiramente próximas ao 

mínimo recomendado de 0,7. Este limite mínimo equivale ao fato de que ao 

menos 49% da variância da variável é explicada pelo fator. 
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Tabela 16 – Matriz componente por rotação Variamax 

 
Nota:  
Q411SelSeguBra: motivo para seleção de mercado: seguir empresa brasileira que passou a operar 
em outro país; 
Q412SelPedidoExt: motivo para seleção de mercado: atender à solicitação de cliente estrangeiro, 
para o qual já prestávamos serviço no Brasil; 
Q413SelSeguirConc: motivo para seleção de mercado: seguir concorrentes em determinado 
mercado; 
Q414SelExpMerc: motivo para seleção de mercado: busca de novo mercado com potencial para 
o(s) serviço(s); 
Q415SelAprender: motivo para seleção de mercado: ter acesso a conhecimento existente no 
mercado estrangeiro; 
Q416SelPotMarca: motivo para seleção de mercado: explorar potencial de nossa marca em outro 
país; 
Q311Contínuo: serviços prestados de forma contínua; 
Q312Esporádico: serviços prestados em contatos esporádicos; 
Q321Insepar: serviços produzidos/preparados ao mesmo tempo em que são vendidos ao cliente; 
Q322Separ: serviços produzidos/preparados previamente à venda ao cliente; 
Q331Tangiv1: serviço prestado por meio de objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes 
sem interferência de pessoas; 
Q332Tangiv2: serviço incorporado a objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes com a 
ajuda/apoio de pessoas; 
Q333Intangiv: serviço prestado por pessoas, diretamente ao cliente final, sem incorporação a um 
objeto físico; 
Q45Diferencia1: facilidade que o cliente tem para trocar para outro fornecedor do mesmo serviço; 
Q46Diferencia2: existência de diferenciais no serviço prestado em relação aos concorrentes; 
Q481Nicho1: atendimento a um nicho (ou poucos nichos) muito especializados(s) do mercado; 
Q482Nicho2: existência de poucos clientes para espalhados por diversos países. 

 

Complementarmente, realizou-se AFE com rotação Oblimin Direto. 

Observou-se que as premissas gerais foram atendidas e seis fatores foram 

extraídos. Porém, alguns dos fatores gerados eram de difícil interpretação. Um 

contraponto à AFE realizada com rotação Varimax, que gerou fatores que 

apresentaram uma distribuição de cargas, entre as variáveis componentes, com 

maior facilidade de interpretação. Além disto, observou-se que a correlação entre 
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os fatores foi baixa (a maior correlação foi |0,180|), indicando que os eixos do 

método Oblimin Direto eram quase ortogonais: mais um indicativo da propriedade 

de se utilizar o resultado dos fatores extraídos por rotação Varimax, cujos eixos 

são ortogonais. 

5.3.2.  
Análise da confiabilidade dos fatores 

O Alfa de Cronbach foi usado para avaliar a confiabilidade dos fatores 

formados. A recomendação é que este indicador seja maior que 0,6, no caso de 

pesquisas exploratórias; valores maiores que 0,7 indicam um bom fator (Hair Jr. et 

al., 2010). 

Avaliaram-se também as correlações das variáveis com seus respectivos 

fatores e a correlação entre as variáveis que compõem cada fator. Um bom nível 

de correlação entre variáveis e seu fator ocorre quando ele é maior que 0,5 e entre 

as variáveis que compõe o fator ocorre quando ele é maior que 0,3 (Hair Jr. et al., 

2010). 

Outro ponto a ser avaliado nos fatores com três variáveis é se a exclusão de 

alguma variável aumenta ou reduz o valor do Alfa de Cronbach. As Tabelas 17 a 

23 mostram os resultados desta análise. Verificou-se que a retirada da variável 

Q46Diferencia2 (existência de diferenciais no serviço prestado em relação aos 

concorrentes) melhora o valor do Alfa de Cronbach do fator 3. Como foi 

observado este resultado e o conceito desta variável difere do conceito das outras 

duas que compõem o fator, o Alfa de Cronbach para o fator 3 foi avaliado com a 

retirada desta variável, constatando-se melhora do coeficiente (Tabela 20). 

 

Tabela 17 – Análise do Alfa de Cronbach do fator 1 

 
Nota:  
Q414SelExpMerc: motivo para seleção de mercado: busca de novo mercado com potencial para 
o(s) serviço(s); 
Q415SelAprender: motivo para seleção de mercado: ter acesso a conhecimento existente no 
mercado estrangeiro; 
Q416SelPotMarca: motivo para seleção de mercado: explorar potencial de nossa marca em outro 
país. 
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Tabela 18 – Análise do Alfa de Cronbach do fator 2 

 
Nota:  
Q331Tangiv1: serviço prestado por meio de objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes 
sem interferência de pessoas; 
Q332Tangiv2: serviço incorporado a objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes com a 
ajuda/apoio de pessoas; 
Q333Invertida: inversão da escala da variável Q333Intangiv, serviço prestado por pessoas, 
diretamente ao cliente final, sem incorporação a um objeto físico. 

 

Tabela 19 – Análise do Alfa de Cronbach do fator 3 (com três variáveis) 

 
Nota:  
Q311Contínuo: serviços prestados de forma contínua; 
Q312Invertida: inversão da escala da variável Q312Esporádico, serviços prestados em contatos 
esporádicos; 
Q46Diferencia2: existência de diferenciais no serviço prestado em relação aos concorrentes. 

 

Tabela 20 – Análise do Alfa de Cronbach do fator 3 (com duas variáveis) 

 
Nota:  
Q311Contínuo: serviços prestados de forma contínua; 
Q312Invertida: inversão da escala da variável Q312Esporádico, serviços prestados em contatos 
esporádicos. 

 

 

Tabela 21 – Análise do Alfa de Cronbach do fator 4 

 
Nota:  
Q481Nicho1: atendimento a um nicho (ou poucos nichos) muito especializados(s) do mercado; 
Q482Nicho2: existência de poucos clientes para espalhados por diversos países. 
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Tabela 22 – Análise do Alfa de Cronbach do fator 5 

 
Nota:  
Q411SelSeguBra: motivo para seleção de mercado: seguir empresa brasileira que passou a operar 
em outro país; 
Q413SelSeguirConc: motivo para seleção de mercado: seguir concorrentes em determinado 
mercado. 

 

Tabela 23 – Análise do Alfa de Cronbach do fator 6 

 
Nota:  
Q321Invertida: inversão da escala da variável Q321Insepar, serviços produzidos/preparados ao 
mesmo tempo em que são vendidos ao cliente; 
Q322Separ: serviços produzidos/preparados previamente à venda ao cliente. 

 

Observa-se que todos os fatores apresentaram valor de Alfa de Cronbach 

acima do limite de aceitação (0,6). 

Em cada um dos casos também foi calculado o T² de Hotelling para testar a 

hipótese de que todos os itens na escala possuem médias iguais (Hair Jr. et al., 

2010). Esta hipótese foi rejeitada em cada um dos cinco primeiros fatores. Porém, 

não foi rejeitada no quinto fator. Ainda assim, decidiu-se considerar ambas as 

variáveis na composição do sexto fator. 

Diante desses resultados, decidiu-se utilizar os seis fatores nas etapas 

seguintes de análise. 

5.3.3.  
Denominação dos fatores 

A partir da análise do conceito e do valor da carga das variáveis 

componentes de cada fator, nominou-se cada um dos seis fatores formados. 

 

• Fator 1: Exploração do Mercado Internacional 

(“Sel_ExplorInternacional”). Denominou-se este fator de “Exploração 

do Mercado”, indicando que o motivo para a seleção do mercado era a 

exploração, seja para expandir as atividades da empresa, seja para 
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aprender, seja para usufruir do potencial da marca. Ele é composto por 

três variáveis relacionadas a questões que foram formuladas para medir 

os motivos que levaram uma empresa a selecionar mercado 

estrangeiro:  

o Q414SelExpMerc (motivo para seleção de 

mercado: busca de novo mercado com potencial 

para o(s) serviço(s)); 

o Q415SelAprender (motivo para seleção de 

mercado: ter acesso a conhecimento existente no 

mercado estrangeiro); 

o Q416SelPotMarca (motivo para seleção de 

mercado: explorar potencial de nossa marca em 

outro país). 

 

• Fator 2: Serviço Tangível (“ServTangiv”), composto por três variáveis 

relacionadas a questões que foram formuladas para medir ao grau de 

tangibilidade/intangibilidade do serviço: 

o Q331Tangiv1 (serviço prestado por meio de 

objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes 

sem interferência de pessoas); 

o Q332Tangiv2 (serviço incorporado a objeto físico, 

que é adquirido/usado pelos clientes com a 

ajuda/apoio de pessoas); 

o Q333Intangiv (serviço prestado por pessoas, 

diretamente ao cliente final, sem incorporação a 

um objeto físico), com carga fatorial negativa. 

 

• Fator 3: Serviço Continuado (“ServContinuado”), composto por duas 

variáveis relacionadas a questões que foram formuladas para medir a 

frequência de contato entre a empresa e o cliente: se eram contatos 

realizados de forma contínua ou esporádica:  

o Q311Contínuo (serviços prestados de forma 

contínua); 
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o Q312Esporádico (serviços prestados em contatos 

esporádicos), com carga fatorial negativa. 

 

• Fator 4: Estratégia de Nicho (“EstratNicho”), composto por duas 

variáveis relacionadas a questões que foram formuladas para medir se 

uma empresa havia adotado estratégia de nicho em sua 

internacionalização:  

o Q481Nicho1 (atendimento a um nicho (ou poucos 

nichos) muito especializados(s) do mercado); 

o Q482Nicho2 (existência de poucos clientes para 

espalhados por diversos países). 

 

• Fator 5: Seguir Players (“Sel_SeguPlayers”). Denominou-se este fator 

de “Seguir Players”, indicando que o motivo para a seleção do 

mercado era o interesse da empresa em seguir a concorrência ou 

empresa brasileira que passou a operar no exterior. Ele é composto por 

duas variáveis relacionadas a questões que foram formuladas para 

medir os motivos que levaram uma empresa a selecionar mercado 

estrangeiro:  

o Q411SelSeguBra (motivo para seleção de 

mercado: seguir empresa brasileira que passou a 

operar em outro país); 

o Q413SelSeguirConc (motivo para seleção de 

mercado: seguir concorrentes em determinado 

mercado). 

 

• Fator 6: Serviço Separável (“ServSepara”), composto por duas 

variáveis relacionadas a questões que foram formuladas para medir o 

grau de separabilidade/inseparabilidade do serviço: 

o Q321Insepar (serviços produzidos/preparados ao 

mesmo tempo em que são vendidos ao cliente), 

com carga fatorial negativa; 

o Q322Separ (serviços produzidos/preparados 

previamente à venda ao cliente). 
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5.3.4.  
Cálculo das escalas somadas 

Optou-se por efetuar o cálculo das escalas somadas, em substituição ao uso 

dos fatores formados, com o intuito de se manter as múltiplas facetas das variáveis 

que compõem cada um dos fatores formados. Para isto, foi necessário, 

primeiramente, inverter as escalas das variáveis com carga negativa e, somente 

após esta inversão, calcular as escalas somadas, conforme apresentado a seguir: 

 

• Sel_ExplorInternacional =

 
�������������� � ������� ���!"�� � ���#���$%&�'��'

(
 

• ServTangiv =  
�((�,'!-./� � �((0,'!-./0 � �(((1!/��&."'

(
 

• ServContinuado =  
�(��5%!&í!7% � �(�01!/��&."'

0
 

• EstratNicho =  
��;�<.�=%� � ��;�<.�=%0

0
 

• Sel_SeguPlayers =  
���������-7@�' � ���(�����-7.�5%!�

0
 

• ServSepara =  
�(00���'� � �(0�1!/��&."'

0
 

5.3.5.  
Estatísticas descritivas das escalas somadas 

Foi realizada análise das estatísticas descritivas das novas escalas somadas. 

Repetiram-se os procedimentos realizados anteriormente: estatísticas 

descritivas (Tabela 24), teste de normalidade (Tabela 25), análise de histogramas 

(Apêndice G) e dos gráficos Q-Q plots (Apêndice G). As variâncias são próximas 

e as variáveis apresentam indicações de provável desvio significativo em relação à 

distribuição normal. Conforme inferido, foi rejeitada a hipótese de normalidade da 

distribuição dos dados das seis escalas somadas.  
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Tabela 24 – Estatísticas descritivas das escalas somadas 

 
 

Tabela 25 – Resultados dos testes de normalidade de Kolmogorov-Smirnov para as escalas 

somadas 

 
 

 

Para analisar se as escalas somadas apresentavam valores extremos foram 

realizadas as análises para detecção de valores extremos univaridados e 

multivariados conforme descrito. Os box plots das escalas somadas encontram-se 

no Apêndice G. 

Os casos 53 e 20, observados nos box plots como possíveis valores 

extremos, não foram considerados valores extremos univariados porque os escores 

padronizados calculados resultaram menores que 2,5. A análise multivariada 

também indicou não haver valor extremo multivariado. 

  
Análise de clusters 

A análise de clusters tem as seguintes premissas e pressupostos (cf. Hair Jr. 

et al., 2010): 

• Sensibilidade à existência de multicolinearidade entre variáveis: 

A influência da multicolinearidade foi reduzida ao se agruparem as 

variáveis com maior grau de correlação em escalas somadas. 

• Sensibilidade a variáveis com diferentes escalas: 
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A influência de variáveis com escalas diferentes foi eliminada 

previamente à análise de clusters, por meio do cálculo e emprego de 

valores padronizados na análise. 

• Sensibilidade a valores extremos:  

Os valores extremos foram identificados e aqueles que ultrapassavam 

os limites recomendados foram excluídos previamente à realização da 

análise de clusters. 

• Tamanho da amostra:  

O tamanho da amostra na análise de clusters não tem relação com 

questões de inferência estatística. A amostra deve ser suficientemente 

grande para comportar grupos representativos da população.  

5.4.1.  
Análise de cluster pelo método hierárquico 

Primeiramente, foi realizada análise de cluster por diversos métodos 

hierárquicos para se determinar o número de clusters. Foram empregados sete 

métodos:  

• Método do Centroide, com emprego da distância euclidiana ao 

quadrado; 

• Método de Ward, com emprego da distância euclidiana ao quadrado; 

• Método da Mediana, com emprego da distância euclidiana ao 

quadrado;  

• Método da menor distância média intra grupo, com emprego da 

distância euclidiana; 

• Método da menor distância média intra grupo, com emprego da 

distância euclidiana ao quadrado; 

• Método da menor distância média entre grupos, com emprego da 

distância euclidiana; 

• Método da menor distância média entre grupos, com emprego da 

distância euclidiana ao quadrado. 

 

Não foram empregados o método do vizinho mais próximo devido à 

tendência em formar clusters com pequeno número de casos, nem o método do 
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vizinho mais distante, devido à tendência em formar cluster alongado, em forma 

de cadeia. 

O Apêndice H apresenta, para cada um dos métodos empregados, as últimas 

etapas do planejamento da aglomeração dos clusters, a variação na 

heterogeneidade calculada, o diagrama de declividade (coeficiente de 

aglomeração vs. número de clusters) e o dendrograma resultantes das análises de 

clusters realizadas pelos métodos hierárquicos. 

Este detalhamento auxiliou na decisão sobre quantos clusters seriam pré-

determinados antes de realizar a análise pelo método K-Means. 

A análise dos resultados da análise de cluster hierárquico indica que: o 

método de Ward, com distância euclidiana ao quadrado (Figura 44); o método da 

menor distância intra grupo, com distância euclidiana (Figura 46); e o método da 

menor distância intra grupo, com distância euclidiana ao quadrado (Figura 47), 

produziram as melhores distribuição de casos entre os clusters. A análise das 

variações percentuais na heterogeneidade e dos diagramas de declividade sugerem 

a formação de quatro ou cinco clusters. 

Não foram analisadas soluções com mais de cinco clusters devido à 

dificuldade de aplicação em termos gerenciais. Sendo assim, foi empregada a 

análise de clusters pelo método K-Means (não hierárquico) do SPSS, 

considerando duas hipóteses distintas: formação de quatro clusters e formação de 

cinco clusters. 

5.4.2.  
Análise de Clusters por K-Means 

A análise de clusters pelo método não hierárquico K-Means, com 

procedimento de otimização, foi empregada para formação final dos clusters por 

ser um método que permite realocação do caso a outro cluster ao longo do 

processo interativo e iterativo, até que seja encontrada uma solução que produza 

clusters com maior distinção entre si.  

Outra vantagem do método K-Means é ser menos suscetível aos valores 

extremos e à medida de distância empregada. Uma desvantagem do método é ser 

relativamente dependente da semente inicial. Para determinar a semente inicial foi 

utilizado o método automático de geração de semente do software SPSS Statistics. 
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A seguir, são apresentados os resultados das análises de clusters pelo 

método K-Means que formaram, respectivamente quatro e cinco clusters. 

5.4.2.1.  
Análise com formação de quatro clusters 

A primeira alternativa testada foi a de que as empresas brasileiras de serviço 

internacionalizadas poderiam ser agrupadas em quatro clusters distintos, formados 

a partir das características investigadas. 

A análise de K-Means empregada neste caso, gerou quatro clusters 

contendo, respectivamente, 16, 29, 32 e 4 casos. O software SPSS gerou, de forma 

automática, a variável independente pertinência a cluster (QCL_2) com a função 

de atribuir a classificação de cada caso ao seu respectivo cluster.  

Para avaliar se não havia diferença significativa multivariada entre os 

centroides dos clusters formados foram realizados os testes estatísticos, cujos 

resultados encontram-se na Tabela 26. Observa-se, neste caso, que há diferença 

significativa entre pelo menos dois centroides formados e que o poder do teste 

está acima do limite recomendado. 

 

Tabela 26 – Resultado dos testes para avaliar existência de diferença multivariada entre os 

centroides dos quatro clusters 

 
Ressalva-se que o teste do Lambda de Wilks tem premissas que precisam 

ser avaliadas.  

O teste Box-M indicou a rejeição da hipótese de que as matrizes de 

variância-covariância são iguais entre os grupos (Tabela 27). Cabe, novamente, 

ressalvar que este teste é sensível a desvios da normalidade das variáveis 

dependentes e que não foi observada variável dependente com perfil de 

distribuição normal. Mais ainda, o teste Box-M é sensível ao maior número de 

grupos. Esta sensibilidade aumenta para grupos acima de quatro e quando se 
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emprega grande quantidade de variáveis. Portanto, este resultado deve ser 

interpretado com ressalvas. 

 

Tabela 27 – Resultado do teste Box-M de igualdade de matrizes de variância-covariância 

para solução de quatro clusters 

 

 

Dado que as premissas de normalidade e de igualdade de matrizes de 

variância-covariância não foram atendidas, o resultado do teste do Lambda de 

Wilks que rejeitou a hipótese de igualdade entre os centroides dos clusters 

formados deve ser interpretado com ressalvas. Apesar desta ressalva e com base 

no nível de significância e no poder do teste, interpretou-se que pelo menos dois 

clusters formados possuem centroides significativamente diferentes. 

Este fato indica que, no caso de formação de quatro clusters, valida-se a 

hipótese de pesquisa de que “existem ao menos dois clusters de empresas de 

serviço internacionalizadas, formados com base em características das empresas, 

do processo de internacionalização, do serviço internacionalizado e da estratégia 

empregada.” 

5.4.2.2.  
Análise com formação de cinco clusters 

A segunda alternativa testada foi a de que as empresas se agrupariam em 

cinco clusters formados a partir das características investigadas. 

Neste caso, a análise formou cinco clusters contendo, respectivamente, 10, 

35, 22, 6 e 8 casos de empresas brasileiras de serviço internacionalizadas. A 

variável independente pertinência a cluster (QCL_3) foi criada pelo SPSS para 

atribuir a classificação de cada caso ao seu respectivo cluster. 

O primeiro conjunto de análises teve como objetivo testar se os centróides 

dos clusters formados são iguais (Tabela 28). Observou-se novamente diferença 

significativa entre pelo menos dois centroides dos clusters formados e poder do 
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teste acima do limite mínimo recomendado, o que indica rejeição da hipótese de 

que os clusters são iguais. 

 

Tabela 28 – Resultado dos testes para avaliar existência de diferença multivariada entre os 

centroides dos cinco clusters 

 
 

Contudo, este resultado deve ser interpretado com ressalvas, pois não foi 

possível avaliar se há igualdade entre as matrizes de variância-covariância (Figura 

22) e porque as variáveis dependentes não apresentam um perfil normal de 

distribuição dos dados. 

 

 

Figura 22 – Resultado do teste Box-M para a hipótese com cinco clusters 

 

Ainda assim, interpreta-se pelos resultados que novamente não foi possível 

rejeitar a primeira hipótese de pesquisa de que “existem ao menos dois clusters de 

empresas de serviço internacionalizadas, formados com base em características 

das empresas, do processo de internacionalização, do serviço internacionalizado e 

da estratégia empregada.” 

  
Descrição do perfil dos clusters e análise do desempenho 
internacional 

Considerando-se que duas alternativas testadas com quatro e cinco clusters 

mostraram haver diferenças significativas entre pelo menos dois clusters 

formados, prosseguiu-se na análise dos perfis dos clusters utilizando as duas 

alternativas. 
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Primeiramente, foi realizada a descrição dos perfis dos clusters formados 

em cada uma das alternativas. Para descrição do perfil destes clusters, foram 

comparados os respectivos valores de cada variável em cada um dos centroides 

com os dados da distribuição da respectiva variável. 

O primeiro passo foi, então, construir a tabela que contém os valores limites 

de cada quartil para cada variável (Tabela 29). Essa tabela serviu de parâmetro 

comparativo para a descrição dos perfis dos clusters.  

 

Tabela 29 – Quartis das variáveis incluídas na análise de cluster 

 

 

Apresenta-se, a seguir, o procedimento empregado para a descrição do perfil 

de cada uma das alternativas selecionadas: quatro e cinco clusters formados. 

5.5.1.  
Análise com formação de quatro clusters 

Para construir a matriz de localização do centroide da solução de quatro 

clusters em relação aos quartis de cada variável, tomou-se os valores de cada 

centroide (valores da variável QCL_2 na Tabela 30) e comparou-se com valores 

limites de cada quartil (Tabela 29). 

O resultado desta comparação está apresentado no Quadro 22, que indica a 

localização de cada centróide em relação a cada quartil da distribuição de cada 

variável (Q1, Q2, Q3 ou Q4). Este quadro serviu, então, como insumo para 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1212921/CA



216 

 

 

 

elaborar a descrição detalhada do perfil de cada um dos quatro clusters (Quadro 

23). 

A análise desta descrição detalhada foi, na sequência, utilizada para elaborar 

a descrição sintética dos perfis dos clusters. 

Tabela 30 – Centroides dos quatro clusters formados 

 
Nota: 
Q14Tamanho: tamanho da empresa; 
Q11bExperiência: experiência no negócio; 
Q22bExperInternac: experiência internacional; 
Q412SelPedidoExt: pedido de cliente estrangeiro; 
Sel_ExplorInternacional: explorar mercado Internacional; 
Sel_SeguPlayers: seguir players internacionais; 
Q421EntraExpDireta: modo de entrada exportação direta; 
Q422EntraExpIndireta: modo de entrada exportação indireta; 
Q423EntraFranquia: modo de entrada franquia; 
Q424EntraLicencia: modo de entrada licenciamento; 
Q425EntraEscriPróprio: modo de entrada escritório próprio; 
Q426EntraInstalaPrópria: modo de entrada instalação própria; 
Q43Internet: venda pela internet; 
ServTangiv: serviço tangível; 
ServContinuado: serviço continuado; 
ServSepara: serviço separável; 
Q34Customiza: serviço adaptado; 
Q24NoPaises: número de países (escopo); 
Q412ParcInternac: número de parcerias internacionais (network); 
Q45Diferencia1: facilidade em trocar de provedor (difererenciação); 
Q46Diferencia2: serviço diferenciado da concorrência; 
Q47Custo: preço mais alto que concorrência; 
EstratNicho: adoção de estratégia de nicho. 
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Quadro 22 – Localização do centroide da solução com quatro clusters em relação aos quartis 

de cada variável 

 
 

1 2 3 4

Características da Empresa

Tamanho Q4 Q3 Q3 Q3

Experiência no Negócio Q3 Q2 Q3 Q2

Experiência Internacional Q3 Q2 Q3 Q3

Características do Processo de Internacionalização

Pedido de Cliente Estrangeiro Q2 Q2 Q2 Q2

Explorar Mercado Internacional Q4 Q3 Q2 Q4

Seguir players internacionais Q3 Q2 Q3 Q2

Entrada Exportação direta Q2 Q2 Q2 Q2

Entrada Exportação Indireta Q2 Q2 Q2 Q3

Entrada Franquia Q4 Q4 Q4 Q1

Entrada Licenciamento Q3 Q3 Q3 Q4

Entrada Escritório Próprio Q4 Q3 Q3 Q1

Entrada Instalação Própria Q4 Q3 Q3 Q1

Venda pela internet Q1 Q2 Q2 Q3

Características do Serviço Internacionalizado

Serviço Tangível Q3 Q3 Q3 Q3

Serviço Continuado Q3 Q3 Q2 Q3

Serviço Separável Q3 Q2 Q2 Q2

Características da Estratégia

Número de Países (escopo) Q3 Q3 Q3 Q4

Nº parcerias internacionais (network) Q4 Q3 Q2 Q4

Serviço Adaptado Q1 Q3 Q1 Q3

Facilidade em trocar de provedor (difer) Q2 Q4 Q2 Q1

Serviço diferenciado da concorrência Q2 Q2 Q2 Q4

Preço mais alto que concorrência Q3 Q2 Q2 Q3

Adoção de estratégia de nicho Q3 Q2 Q3 Q4

Desempenho Internacional

Satisfação com a receita internacional Q2 Q3 Q2 Q3

Satisfação com a rentabilidade internacional Q1 Q2 Q2 Q2

Resultado obtido vs. Resultado esperado Q2 Q4 Q2 Q4

Cluster
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Quadro 23 – Descrição detalhada dos quatro clusters formados 

CLUSTER 1  

(16 casos) 

CLUSTER 2  

(29 casos) 

CLUSTER 3  

(32 casos) 

CLUSTER 4  

(4 casos) 

 
Características da empresa: 
• Estão dentre as de maior tamanho  
• Possuem bastante experiência no 

negócio 
• Possuem bastante experiência 

internacional 

 
Características da empresa: 
• Tem tamanho médio-grande 
• Possuem pouca experiência no 

negócio 
• Possuem pouca experiência 

internacional 

 
Características da empresa: 
• Tem tamanho médio-grande 
• Possuem bastante experiência no 

negócio 
• Possuem bastante experiência 

internacional 

 
Características da empresa: 
• Tem tamanho médio-grande 
• Possuem pouca experiência no 

negócio 
• Possuem bastante experiência 

internacional 
 
Características do processo de 
internacionalização: 
• Principal motivo foi explorar 

mercado 
• Seguir players é um motivo 

importante 
 

• Não tendem a adotar exportação 
(direta e indireta) 
 

• Adotam franquia 
• Tendem a adotar licenciamento 

 
• São as que mais tendem a ter 

presença física no exterior. 
• Praticamente não fazem uso da 

internet 

 
Características do processo de 
internacionalização: 
• Explorar mercado é um motivo 

importante.  
• Seguir players não é um motivo tão 

importante. 
 

• Não tendem a adotar exportação 
(direta e indireta) 
 

• Adotam franquia 
• Tendem a adotar licenciamento 

 
• Tendem também a ter presença 

física no exterior. 
• Fazem pouco uso da internet 

 
Características do processo de 
internacionalização: 
• Explorar mercado não é um motivo 

tão importante.  
• Seguir players é um motivo 

importante. 
 

• Não tendem a adotar exportação 
(direta e indireta) 
 

• Adotam franquia 
• Tendem a adotar licenciamento 

 
• Tendem também a ter presença 

física no exterior. 
• Fazem pouco uso da internet 

 
Características do processo de 
internacionalização: 
• Principal motivo foi explorar 

mercado 
• Seguir players não é um motivo tão 

importante 
 

• Não tendem a adotar exportação 
direta, mas adotam exportação 
indireta 

• Não tendem a adotar franquia  
• São as que mais adotam 

licenciamento 
• Quase não têm presença física no 

exterior. 
• Fazem bastante uso da internet 

 
 
Características do Serviço: 
• Serviços tangíveis e prestados de 

forma continuada 
• Serviços com alto grau de 

separabilidade 

 
Características do Serviço: 
• Serviços tangíveis e prestados de 

forma continuada 
• Serviços com pequeno grau de 

separabilidade 

 
Características do Serviço: 
• Serviços tangíveis e prestados de 

forma esporádica 
• Serviços com pequeno grau de 

separabilidade 

 
Características do Serviço: 
• Serviços tangíveis e prestados de 

forma continuada 
• Serviços com pequeno grau de 

separabilidade 
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CLUSTER 1  

(16 casos) 

CLUSTER 2  

(29 casos) 

CLUSTER 3  

(32 casos) 

CLUSTER 4  

(4 casos) 

 
Características da Estratégia: 
• Apresentam amplo escopo de 

atuação internacional 
• Estão dentre as que fazem maior uso 

de parcerias internacionais 
• Serviços quase não são adaptados ao 

mercado internacional  
• Serviços pouco diferenciados, mas o 

cliente tem dificuldade para trocar 
de provedor 

• Serviços com preço medianamente 
alto 

• Tendem a adotar estratégia de nicho 
 
 

 
Características da Estratégia: 
• Apresentam amplo escopo de 

atuação internacional 
• Fazem bastante uso de parcerias 

internacionais 
• Serviços bastante adaptados ao 

mercado internacional  
• Serviços pouco diferenciados e o 

cliente tem muita facilidade para 
trocar de provedor 

• Serviços com preço medianamente 
baixo 

• Tem pouca tendência a adotar 
estratégia de nicho 

 

 
Características da Estratégia: 
• Apresentam amplo escopo de 

atuação internacional 
• Fazem pouco uso de parcerias 

internacionais 
• Serviços quase não são adaptados ao 

mercado internacional  
• Serviços pouco diferenciados, mas o 

cliente tem dificuldade para trocar 
de provedor  

• Serviços com preço medianamente 
baixo 

• Tendem a adotar estratégia de nicho 

 
Características da Estratégia: 
• Estão dentre as de maior escopo de 

atuação internacional 
• Estão dentre as que fazem maior uso 

de parcerias internacionais 
• Serviços bastante adaptados ao 

mercado internacional  
• Serviços muito diferenciados e o 

cliente muita dificuldade de trocar 
de provedor 

• Serviços com preço medianamente 
alto 

• São as que mais adotam estratégia 
de nicho 

 
Desempenho Internacional 
• Estão insatisfeitas com as receitas  
• A rentabilidade é muito menor que 

no Brasil 
• Os resultados obtidos foram abaixo 

do esperado 
 
 

 
Desempenho Internacional 
• Estão satisfeitas com as receitas  
• A rentabilidade é menor que no 

Brasil 
• Os resultados foram muito acima do 

esperado 
 

 
Desempenho Internacional 
• Estão insatisfeitas com as receitas  
• A rentabilidade é menor que no 

Brasil 
• Os resultados obtidos foram abaixo 

do esperado 
 

 
Desempenho Internacional 
• Estão satisfeitas com as receitas  
• A rentabilidade é menor que no 

Brasil 
• Os resultados foram muito acima do 

esperado 
 

 
DENOMINAÇÃO: 
• Grandes tradicionais 
 

 
DENOMINAÇÃO: 
• Neófitas Generalistas 

 
DENOMINAÇÃO: 
• Solitárias Tradicionais 

 
DENOMINAÇÃO: 
• Ousadas Diferenciadas 
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A seguir, apresenta-se a síntese das características de cada cluster e 

destacam-se as características predominantes em relação à média da amostra 

coletada. 

 

• Descrição do Cluster 1: Grandes Tradicionais 

As 16 empresas que fazem parte deste cluster têm como principais 

características serem as de maior porte e estarem dentre as de maior 

experiência internacional e no negócio. Ao empreenderem no 

mercado internacional, o fazem para explorar mercado, ou seguir 

players. Outra característica que é marcante em relação aos demais 

perfis é o fato de se estabelecerem predominantemente por meio de 

modos de entrada de maior controle e utilizarem pouco a internet. 

São empresas que prestam serviços padronizados, de alto grau de 

tangibilidade, cuja produção pode ser separada do consumo. Essa 

característica, inclusive, explica a maior presença física em 

mercados internacionais. Elas estão presentes em grande número de 

países, formando grande número de parcerias, que conseguem 

ofertar o serviço padronizado e pouco diferenciado a um nível de 

preço mais alto que a concorrência, em nichos de mercado. Em 

relação ao desempenho da internacionalização, as empresas não 

estão satisfeitas com suas receitas internacionais, a rentabilidade é 

percebida como tendo sido muito menor que a obtida no mercado 

doméstico e o resultado obtido foi menor que o esperado. 

 

• Descrição do Cluster 2: Neófitas Generalistas 

As 29 empresas que foram denominadas de Neófitas Generalistas 

têm como características marcantes a pouca experiência 

internacional e no negócio. Além destas características, observa-se 

que seu tamanho é ligeiramente acima da média e que elas se 

internacionalizaram para explorar mercado no estrangeiro. Essas 

empresas se estabelecem nos mercados estrangeiros utilizando 

modos de entrada de maior controle, para prestar um serviço que é 

mais tangível que a média, prestado de forma continuada, pouco 

separável e adaptado aos mercados internacionais. Outras 
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características marcantes deste grupo é que as empresas não 

costumam adotar estratégia de nicho, ofertam serviços a um preço 

mais baixo que não são diferenciados em relação à concorrência e 

seus clientes têm facilidade para trocar de provedor. Em relação ao 

desempenho, observou-se que as empresas estão mais satisfeitas com 

suas receitas internacionais, a rentabilidade tem sido um pouco 

menor que no mercado doméstico, mas o resultado obtido foi muito 

maior que o esperado, quando se compara este grupo com média da 

amostra coletada. 

 

• Descrição do Cluster 3: Solitárias Tradicionais 

Este grupo de 32 empresas recebeu esta denominação porque foi o 

único grupo caracterizado pela formação de poucas parcerias 

internacionais e por não ser motivada pelo interesse em explorar os 

mercados. Além destas características, as empresas deste grupo têm 

tamanho médio, prestam serviços com baixo grau de separabilidade, 

não adaptados ao mercado internacional e prestados de forma mais 

esporádica. Em sua estratégia de expansão elas ofertam serviços a 

um preço mais baixo e pouco diferenciados. Analisando sua 

percepção em relação ao desempenho, observou-se que as empresas 

estão pouco satisfeitas com suas receitas internacionais, a 

rentabilidade é percebida como tendo sido um pouco menor que no 

mercado doméstico e o resultado obtido foi menor que o esperado.  

 

• Descrição do Cluster 4: Ousadas Diferenciadas 

As quatro empresas desse grupo têm como principais características 

o fato de terem pouca experiência no negócio, enquanto que sua 

experiência internacional é relativamente grande e por serem as de 

oferta mais diferenciada. Além dessas, outras características 

predominantes são o fato de praticamente não adotarem modos de 

entrada de alto controle, em processos de internacionalização de 

amplo escopo, adotando estratégia de nicho, oferecendo serviços 

(diferenciados da concorrência) a preços mais altos, com amplo uso 

de parcerias internacionais e da internet. Esse perfil se aproxima das 
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empresas Born Globals relatado na literatura.16 São também 

empresas que se dirigiram a mercados internacionais com o intuido 

de explorá-los, prestando um serviço com alto grau de tangibilidade, 

baixo grau de separabilidade, de forma mais continuada e adaptada 

ao mercado internacional. Observou-se que as empresas estão 

satisfeitas com suas receitas internacionais, que a rentabilidade é 

percebida como um pouco menor do que no mercado doméstico, 

mas que o resultado obtido foi maior que o esperado. 

 

Após a descrição de cada um dos clusters de empresas brasileiras de serviço 

internacionalizadas, testou-se a segunda hipótese de pesquisa: “existe diferença de 

desempenho entre os clusters formados”. 

Para testar esta hipótese, foram empregadas MANOVA e ANOVA, a fim de 

verificar se as médias do desempenho entre os clusters são iguais.  

 

As premissas da MANOVA são (cf. Hair Jr. et al., 2010):  

• Existência de correlação entre as variáveis dependentes; 

• Ausência de multicolinearidade entre as variáveis dependentes; 

• Existência de relação linear entre as variáveis dependentes; 

• Normalidade das variáveis dependentes: a violação desta premissa é 

menos sensível no caso de amostras grandes; 

• Homoscedasticidade de cada variável dependente; 

• Igualdade da matriz de variância-covariância das variáveis 

dependentes; 

• Sensibilidade a ouliers; e 

• Independência entre as amostras.  

 

As premissas da ANOVA são (cf. Black, 2010):  

• Normalidade da variável dependente; 

• Homoscedasticidade da variável dependente; e  

                                                 
 

16 Duas empresas nasceram e se internacionalizaram no mesmo ano, uma demorou cinco anos para 
se internacionalizar e outra sete. A média é de três anos entre a fundação e a internacionalização. 
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• Independência entre as amostras. 

 

O atendimento, ou violação destas premissas é analisado juntamente com a 

análise dos resultados da MANOVA e da ANOVA. Destaca-se, de antemão, que a 

premissa de independência entre as amostras foi atendida na própria formulação 

do método de coleta de dados. 

Primeiramente, foi realizada MANOVA para testar a hipótese de igualdade 

entre os desempenhos multivariados de cada um dos quatro clusters. A análise do 

Lambda de Wilks calculado indica a rejeição da hipótese nula de igualdade entre 

os desempenhos (Tabela 31). Observa-se também que o poder do teste está 

próximo ao limite mínimo recomendado de 0,80 (cf. Hair Jr. et al., 2010). 

Portanto, foi rejeitada a hipótese nula de que os desempenhos multivariados 

são iguais entre os clusters formados. Em decorrência, obteve-se suporte empírico 

para a segunda hipótese de pesquisa, de que “existe diferença de desempenho 

entre os clusters formados.” 

 

Tabela 31 – Resultado dos testes para avaliar a existência de diferença no desempenho 

multivariado entre os quatro clusters 

 
 

Foram identificadas correlações significativas entre as variáveis 

dependentes (Tabela 32) e a análise dos resíduos das regressões lineares entre as 

variáveis indicou existência de relação linear entre as mesmas. 
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Tabela 32 – Correlações bivariadas entre as variáveis dependentes 

 
Nota: 
Q51RecInternac: satisfação em relação ao desempenho das receitas em outros países; 
Q52RentabInternac: rentabilidade das vendas em outros países, em comparação à rentabilidade das 
vendas no Brasil; 
Q53ComparaExpect: resultados com as vendas para outros países, em comparação com a 
expectativa inicial. 

 

Acrescenta-se a estes resultados o fato de que o teste Box-M não rejeitou a 

hipótese nula de igualdade das matrizes de variância-covariância formadas 

(Tabela 33), atendendo uma das premissas. Faz-se apenas a ressalva de que a 

premissa de normalidade das variáveis não foi atendida. 

 

Tabela 33 – Resultado do teste Box-M para a igualdade das matrizes de variância-

covariância do desempenho dos quatro clusters 

 

 

Para determinar quais das variáveis apresentavam diferença de desempenho 

entre os clusters foi empregada a ANOVA. O resultado da ANOVA indicou haver 

diferença significativa entre os clusters nas variáveis utilizadas para medir o grau 

de satisfação com as receitas internacionais (Q51RecInternac) e a diferença entre 

o desempenho esperado e o desempenho realizado das vendas internacionais 

(Q53ComparaExpect). A variável utilizada para medir a diferença entre a 

rentabilidade das vendas para outros países e no Brasil (Q52RentabInternac) não 

apresentou diferença significativa entre os clusters (Tabela 34). 
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Tabela 34 – Resultado dos testes para avaliar a existência de diferença nos desempenhos 

univariados entre os quatro clusters 

 
Nota: 
Q51RecInternac: satisfação em relação ao desempenho das receitas em outros países; 
Q52RentabInternac: rentabilidade das vendas em outros países, em comparação à rentabilidade das 
vendas no Brasil; 
Q53ComparaExpect: resultados com as vendas para outros países, em comparação com a 
expectativa inicial. 

 

Além do fato observado de que o poder da ANOVA para as duas variáveis 

dependentes ficou próximo ao limite mínimo de 0,80 (Hair Jr. et al., 2010), 

observa-se, na Tabela 35, que a premissa de homocedasticidade das variáveis 

dependentes foi atendida. A única premissa não atendida foi a de normalidade das 

variáveis dependentes, o que indica que o resultado deve ser interpretado com esta 

ressalva. 

 

Tabela 35 – Resultado do teste de Levene para igualdade de variâncias do desempenho 

 
Nota: 
Q51RecInternac: satisfação em relação ao desempenho das receitas em outros países; 
Q52RentabInternac: rentabilidade das vendas em outros países, em comparação à rentabilidade das 
vendas no Brasil; 
Q53ComparaExpect: resultados com as vendas para outros países, em comparação com a 
expectativa inicial. 
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Mediante a constatação de que há diferença no desempenho entre pelo 

menos dois clusters, empregou-se o teste post hoc de Bonferroni para avaliar as 

diferenças de desempenho entre cada par de clusters. O teste de Bonferroni foi 

escolhido por ser menos restritivo no que diz respeito à diferença de tamanho 

entre os clusters, quando comparado, por exemplo ao teste de Tuckey HSD. 

Conforme pode-se observar na Tabela 36, o cluster 2 apresentou valores 

significativamente superiores para a variável que mede satisfação com as receitas 

internacionais, quando comparado aos clusters 1 e 3, no nível de significância 

igual a 0,10. 

Conforme já apontado na ANOVA, não foi observada diferença 

siginificativa entre nenhum dos clusters formados para diferença entre o 

desempenho esperado e o desempenho realizado das vendas internacionais. 

Por fim, foi observada diferença significativa entre os clusters na variável 

que compara os resultados obtivos com a expectativa inicial. O cluster 2 

apresentou maior diferença positiva entre os resultados obtidos e os esperados em 

comparação ao cluster 3. 
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Tabela 36 – Resultado dos testes post hoc para avaliar existência de diferenças nos 

desempenhos univariados entre cada um dos quatro clusters 

 
Nota: 
Q51RecInternac: satisfação em relação ao desempenho das receitas em outros países; 
Q52RentabInternac: rentabilidade das vendas em outros países, em comparação à rentabilidade das 
vendas no Brasil; 
Q53ComparaExpect: resultados com as vendas para outros países, em comparação com a 
expectativa inicial. 

 

Apresentam-se a seguir gráficos contendo valores das médias de cada 

variável em cada cluster. Convém ressalvar que, apesar de haver diferença gráfica 

aparente entre várias médias, nem todas estas diferenças são significativas. A 

intepretação dos gráficos deve ser feita observando-se os resultados apresentados 

na Tabela 36. 
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Figura 23 – Gráfico com as médias do grau de satisfação com as receitas internacionais 

 

 

 

Figura 24 – Gráfico com as médias da comparação entre a rentabilidade das vendas 

internacionais e as vendas no Brasil 
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Figura 25 – Gráfico com as médias da comparação entre os resultados obtidos com as vendas 

internacionais e os resultados esperados 

 

5.5.2.  
Análise com formação de cinco clusters 

Nesta seção apresentam-se os resultados das análises realizadas para avaliar 

se há diferenças significativas no desempenho multivariado, ou univariado, entre 

os cinco clusters formados. As análises seguiram o mesmo passo a passo 

realizado na análise com formação de quatro clusters. 

Primeiramente, para construir a matriz de localização do centróide em 

relação aos quartis de cada variável para a solução de cinco clusters, tomou-se os 

valores de cada centroide (Tabela 37), comparando-se com os quartis (Tabela 29).  

O resultado desta comparação está apresentado no Quadro 24. A partir deste 

quadro, foram descritas as características de cada cluster detalhadamente para 

cada variável, ou conjunto de variáveis, conforme apresentado no Quadro 25. Este 

quadro foi, então, utilizado para construir a descrição sintética dos perfis dos 

cinco clusters. 

A seguir, apresentam-se os quadros e tabelas com os respectivos resultados. 
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Tabela 37 – Centroides dos cinco clusters formados 

 
Nota: 
Q14Tamanho: tamanho da empresa; 
Q11bExperiência: experiência no negócio; 
Q22bExperInternac: experiência internacional; 
Q412SelPedidoExt: pedido de cliente estrangeiro; 
Sel_ExplorInternacional: explorar mercado Internacional; 
Sel_SeguPlayers: seguir players internacionais; 
Q421EntraExpDireta: modo de entrada exportação direta; 
Q422EntraExpIndireta: modo de entrada exportação indireta; 
Q423EntraFranquia: modo de entrada franquia; 
Q424EntraLicencia: modo de entrada licenciamento; 
Q425EntraEscriPróprio: modo de entrada escritório próprio; 
Q426EntraInstalaPrópria: modo de entrada instalação própria; 
Q43Internet: venda pela internet; 
ServTangiv: serviço tangível; 
ServContinuado: serviço continuado; 
ServSepara: serviço separável; 
Q34Customiza: serviço adaptado; 
Q24NoPaises: número de países (escopo); 
Q412ParcInternac: número de parcerias internacionais (network); 
Q45Diferencia1: facilidade em trocar de provedor (difererenciação); 
Q46Diferencia2: serviço diferenciado da concorrência; 
Q47Custo: preço mais alto que concorrência; 
EstratNicho: adoção de estratégia de nicho. 

 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1212921/CA



 231 

 

 

 

Quadro 24 – Localização do centroide da solução com cinco clusters em relação aos quartis 

de cada variável 

 
 

1 2 3 4 5

Características da Empresa

Tamanho Q4 Q3 Q3 Q3 Q4

Experiência no Negócio Q3 Q2 Q3 Q2 Q3

Experiência Internacional Q2 Q3 Q4 Q3 Q3

Características do Processo de Internacionalização

Pedido de Cliente Estrangeiro Q2 Q2 Q2 Q2 Q2

Explorar Mercado Internacional Q3 Q3 Q1 Q2 Q3

Seguir players internacionais Q3 Q3 Q2 Q2 Q2

Entrada Exportação direta Q2 Q2 Q2 Q2 Q2

Entrada Exportação Indireta Q2 Q3 Q2 Q2 Q2

Entrada Franquia Q4 Q4 Q4 Q1 Q1

Entrada Licenciamento Q4 Q3 Q3 Q4 Q4

Entrada Escritório Próprio Q4 Q3 Q3 Q3 Q3

Entrada Instalação Própria Q4 Q3 Q3 Q1 Q4

Venda pela internet Q2 Q2 Q1 Q3 Q3

Características do Serviço Internacionalizado

Serviço Tangível Q3 Q3 Q3 Q3 Q2

Serviço Continuado Q3 Q2 Q2 Q3 Q3

Serviço Separável Q3 Q3 Q2 Q3 Q2

Características da Estratégia

Número de Países (escopo) Q3 Q3 Q3 Q4 Q3

Nº parcerias internacionais (network) Q4 Q3 Q2 Q4 Q3

Serviço Adaptado Q3 Q1 Q1 Q3 Q3

Facilidade em trocar de provedor (difer) Q2 Q4 Q2 Q1 Q4

Serviço diferenciado da concorrência Q2 Q2 Q2 Q4 Q2

Preço mais alto que concorrência Q3 Q2 Q2 Q3 Q3

Adoção de estratégia de nicho Q2 Q2 Q3 Q4 Q2

Desempenho Internacional

Satisfação com a receita internacional Q2 Q3 Q3 Q3 Q2

Satisfação com a rentabilidade internacional Q1 Q2 Q2 Q2 Q1

Resultado obtido vs. Resultado esperado Q2 Q2 Q2 Q4 Q2

Cluster
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Quadro 25 – Descrição detalhada dos cinco clusters formados 

CLUSTER 1  

(10 casos) 

CLUSTER 2  

(35 casos) 

CLUSTER 3  

(22 casos) 

CLUSTER 4  

(6 casos) 

CLUSTER 5  

(8 casos) 
 
Características da empresa: 
• Estão dentre as de maior 

tamanho  
• Possuem bastante 

experiência no negócio 
• Possuem pouca experiência 

internacional 

 
Características da empresa: 
• Tem tamanho médio-

grande 
• Possuem pouca experiência 

no negócio 
• Possuem bastante 

experiência internacional 
 

 
Características da empresa: 
• Tem tamanho médio-

grande 
• Possuem bastante 

experiência no negócio 
• Estão dentre as que mais 

possuem experiência 
internacional 

 
Características da empresa: 
• Tem tamanho médio-

grande 
• Possuem pouca experiência 

no negócio 
• Possuem bastante 

experiência internacional 

 
Características da empresa: 
• Estão dentre as de maior 

tamanho  
• Possuem bastante 

experiência no negócio 
• Possuem bastante 

experiência internacional 

 
Características do processo de 
internacionalização: 
• Os principais motivos foram 

explorar mercado e seguir 
players 
 

• Não tendem a adotar 
exportação (direta e 
indireta) 

• Tendem a adotar franquia, 
licenciamento e a ter 
presença física no exterior. 
 
 

• Fazem pouco fazem uso da 
internet 

 
Características do processo de 
internacionalização: 
• Os principais motivs foram 

explorar mercado e seguir 
players 
 

• Não tendem a adotar 
exportação direta, mas 
usam a indireta 

• Tendem a adotar franquia, 
licenciamento e a ter 
presença física no exterior. 
 
 

• Fazem pouco uso da 
internet 

 
Características do processo de 
internacionalização: 
• Não relataram um motivo 

predominante para 
internacionalização 
 

• Não tendem a adotar 
exportação (direta e 
indireta) 

• Tendem a adotar franquia, 
licenciamento e a ter 
presença física no exterior. 
 
 

• Praticamente não fazem 
uso da internet  

 
Características do processo de 
internacionalização: 
• Não relataram um motivo 

predominante para 
internacionalização 
 

• Não tendem a adotar 
exportação (direta e 
indireta), nem franquia 

• Estão dentre as que mais 
adotam licenciamento 

• A presença física se dá por 
meio de escritório próprio 
 

• Fazem bastante uso da 
internet 

 
Características do processo de 
internacionalização: 
• Principal motivo foi explorar 

mercado 
• Seguir players não é um 

motivo tão importante 
• Não tendem a adotar 

exportação (direta e 
indireta), nem franquia 

• Estão dentre as que mais 
adotam licenciamento 

• A presença física se dá por 
meio de escritório ou 
instalação própria 

• Fazem bastante uso da 
internet 

 
Características do Serviço: 
• Serviços bastante tangíveis, 

prestados de forma mais 
continuada 

• Serviços mais separaveis 

 
Características do Serviço: 
• Serviços bastante tangíveis, 

prestados de forma menos 
continuada 

• Serviços mais separaveis 

 
Características do Serviço: 
• Serviços bastante tangíveis, 

prestados de forma menos 
continuada 

• Serviços menos separaveis 

 
Características do Serviço: 
• Serviços bastante tangíveis, 

prestados de forma mais 
continuada 

• Serviços mais separáveis 

 
Características do Serviço: 
• Serviços pouco tangíveis, 

prestados de forma mais  
continuada 

• Serviços menos separaveis 
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CLUSTER 1  

(10 casos) 

CLUSTER 2  

(35 casos) 

CLUSTER 3  

(22 casos) 

CLUSTER 4  

(6 casos) 

CLUSTER 5  

(8 casos) 
 

 
Características da Estratégia: 
• Apresentam amplo escopo 

de atuação internacional 
 

• Estão dentre as que fazem 
maior uso de parcerias 
internacionais 

• Serviços bastante 
adaptados ao mercado 
internacional 

• Serviços pouco 
diferenciados, mas o cliente 
tem dificuldade para trocar 
de provedor 

• Serviços com preço 
medianamente alto 

• Tem pouca tendência a 
adotar estratégia de nicho 

 

 
Características da Estratégia: 
• Apresentam amplo escopo 

de atuação internacional 
 

• Fazem bastante uso de 
parcerias internacionais 
 

• Serviços quase nada 
adaptados ao mercado 
internacional 

• Serviços pouco 
diferenciados e o cliente 
tem muita facilidade para 
trocar de provedor 

• Serviços com preço 
medianamente baixo 

• Têm pouca tendência a 
adotar estratégia de nicho 

 

 
Características da Estratégia: 
• Apresentam amplo escopo 

de atuação internacional 
 

• Fazem pouco uso de 
parcerias internacionais 
 

• Serviços quase nada 
adaptados ao mercado 
internacional 

• Serviços pouco 
diferenciados, mas o cliente 
tem dificuldade para trocar 
de provedor 

• Serviços com preço 
medianamente baixo 

• Tendem a adotar estratégia 
de nicho 

 

 
Características da Estratégia: 
• Estão dentre as de maior 

escopo de atuação 
internacional 

• Estão dentre as que fazem 
maior uso de parcerias 
internacionais 

• Serviços bastante 
adaptados ao mercado 
internacional 

• Serviços muito 
diferenciados e o cliente 
tem muita dificuldade de 
trocar de provedor 

• Serviços com preço 
medianamente alto 

• São as que mais adotam 
estratégia de nicho 

 

 
Características da Estratégia: 
• Apresentam amplo escopo 

de atuação internacional 
 

• Fazem bastante uso de 
parcerias internacionais 
 

• Serviços bastante 
adaptados ao mercado 
internacional 

• Serviços pouco 
diferenciados e o cliente 
muita facilidade de trocar 
de provedor 

• Serviços com preço 
medianamente alto 

• Têm pouca tendência a 
adotar estratégia de nicho 

 
Desempenho Internacional 
• Estão insatisfeitas com as 

receitas obtidas 
• A rentabilidade é muito 

menor que no Brasil 
• Os resultados obtidos foram 

abaixo do esperado 
 

 
Desempenho Internacional 
• Estão satisfeitas com as 

receitas obtidas 
• A rentabilidade é menor 

que no Brasil 
• Os resultados obtidos foram 

abaixo do esperado 
 

 
Desempenho Internacional 
• Estão satisfeitas com as 

receitas obtidas 
• A rentabilidade é menor 

que no Brasil 
• Os resultados obtidos foram 
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A seguir, apresenta-se a síntese das características de cada cluster e 

destacam-se as características predominantes. Ressalta-se, desde já, que foi mais 

dificil identificar características predominantes entre os clusters formados. 

 

• Descrição do Cluster 1: Grandes Inexperientes 

As 10 empresas deste grupo têm como características marcantes 

serem de menor experiência internacional e utilizarem bastante os 

modos de entrada de alto controle com presença local sobre as 

operações. Elas também se caracterizam por terem boa experiência 

no negócio, serem de grande porte, utilizarem pouco a internet para 

oferecer serviços tangíveis, separáveis e de forma continuada, que 

são adaptados ao mercado internacional. Esta adaptação não 

significa que o serviço se diferencie da concorrência, mas há 

dificuldade em trocar de provedor e os preços cobrados são mais 

altos do que os da concorrência. Em termos de resultados, elas estão 

menos satisfeitas com as receitas internacionais, sua rentabilidade 

percebida é bem menor que no mercado doméstico e os resultados 

obtidos foram menores que o esperado. 

 

• Descrição do Cluster 2: Exportadores de Serviço  

As 35 empresas deste grupo apenas se diferenciam das demais por 

utilizarem exportação indireta. São também empresas médias que 

têm experiência internacional mediana e pouca experiência no 

negócio, quando comparadas às demais. Não apresentam uma 

predominância destacada de modo de entrada, prestam serviços 

padronizados, tangíveis e separáveis de forma esporádica. Este 

serviço não é diferenciado em relação à concorrência, apresentando 

um preço mais baixo e os clientes têm dificuldade em trocar de 

provedor. Estratégia de nicho não é predominante e o escopo da 

internacionalização é mediano. Elas estão satisfeitas com o 

desempenho das receitas, mas não com a rentabilidade e com os 

resultados obtidos. 
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• Descrição do Cluster 3: Solitários Experientes 

As características marcantes deste grupo de 22 empresas são o fato 

de serem as que têm maior experiência internacional, não se 

internacionalizarem pelo motivo de explorar o mercado, não 

realizarem vendas pela internet e serem as que formam menos 

parcerias internacionais. Observou-se outras características, que 

também foram observadas em algum outro grupo: tamanho médio e 

experiência mediana no negócio; não fazem uso de exportação e 

preferem modos de entrada de maior controle; ofertam um serviço 

tangível, esporádico, inseparável e padronizado; têm um escopo 

mediano de internacionalização, seus clientes têm facilidade de 

trocar de provedor de serviço, o qual não é diferenciado da 

concorrência e tem preço mais baixo. Elas também estão satisfeitas 

com o desempenho das receitas, mas não com a rentabilidade e com 

os resultados obtidos. 

 

• Descrição do Cluster 4: Serviços Diferenciados 

As seis empresas deste grupo se destacam por serem as que menos 

implantam instalação própria, terem maior escopo de atuação. Seus 

clientes, ao receberem um serviço diferenciado, são os que têm 

maior dificuldade de troca de provedor. Outro destaque é a adoção 

de uma estratégia de nicho e o fato de que são as que mais estão 

satisfeitas com os resultados obtidos. Outras características que 

descrevem, mas não diferenciam este grupo são: tamanho médio das 

empresas e pouca experiência no negócio; nenhum motivo 

predominante para terem se internacionalizado; não adotam 

franquia, mas adotam bastante a opção de licenciamento e fazem 

bastante uso de vendas pela internet; estabeleceram muitas parcerias 

internacionais; e cobram um preço mais alto por seu serviço. Por 

fim, observou-se que elas estão satisfeitas com as receitas, mas 

percebem uma rentabilidade inferior à obtida no mercado doméstico. 
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• Descrição do Cluster 5: Serviços Intangíveis 

As oito empresas deste grupo apenas se diferenciam das demais por 

serem as que prestam serviços menos tangíveis. Outras 

características observadas são o fato de serem de grande porte, terem 

média experiencia no negócio e média experiência internacional. 

Observa-se que o motivo mais forte para a sua internacionalização 

foi a busca por mercados, em que costumam entrar 

predominantemente por meio de licenciamento, ou instalação 

própria. O serviço é pouco separável, adaptado ao mercado 

internacional e prestado de forma continuada. Entretanto, há pouca 

diferenciação em relação à concorrência e o cliente tem facilidade 

para trocar de provedor. Em sua expansão, as empresas estabelecem 

parcerias internacionais e não costumam adotar estratégia de nicho 

nos diversos países em que atuam. Estas empresas estão menos 

satisfeitas com as receitas internacionais, a rentabilidade percebida 

nas operações internacionais é bem menor do que no mercado 

doméstico e os resultados obtidos foram menores do que o esperado. 

 

Observa-se que dois dos perfis descritos – clusters 2 e 5 – têm apenas uma 

característica predominante que os diferencia das demais: exportação indireta, no 

caso do cluster 2, e prestação de serviços intangíveis, no caso do cluster 5.  

Ao se comparar o resultado desta análise que gerou cinco clusters com 

perfis distintos com o resultado da análise que gerou quatro clusters também com 

perfis distintos, percebe-se que a classificação que gerou quatro clusters oferece 

uma possibilidade de melhor diferenciar os perfis gerados. A própria 

denominação dos cinco clusters já mostra, de forma evidente, que a diferenciação 

entre os grupos se deu com bases de comparação distintas: alguns se 

diferenciaram com base no perfil da empresa e outros se diferenciaram com base 

no perfil do serviço prestado. Este fato não foi evidenciado na análise que gerou 

quatro clusters. 

Estas constatações também indicam que há maior possibilidade de aplicação 

gerencial do resultado que gerou quatro clusters, uma vez que torna mais fácil 

para os gestores comparar as características marcantes dos diferentes perfis e 

encontrar aquele perfil que mais se assemelha ao de sua empresa. 
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Mesmo após esta inferência que pesa em favor da solução com quatro 

clusters, foi realizada a análise estatística para testar novamente a segunda 

hipótese desta pesquisa: “existe diferença de desempenho entre os clusters 

formados”. 

Conforme pode-se observar na Tabela 38, não é possível rejeitar a hipótese 

de igualdade entre os desempenhos multivariados dos cinco clusters. Portanto, no 

caso da solução de cinco clusters para classificar as empresas brasileiras de 

serviço internacionalizadas, não se pode afirmar que há diferença de desempenho 

entre os clusters formados. 

Tabela 38 – Resultado dos testes para avaliar existência de diferença no desempenho 

multivariado entre os cinco clusters 

 
Acrescenta-se a este resultado o fato de que o teste Box-M não rejeitou a 

hipótese nula de igualdade das matrizes de variância-covariância formadas 

(Tabela 39), atendendo uma das premissas. Faz-se novamente a ressalva de que a 

premissa de normalidade das variáveis não foi atendida. 

Tabela 39 – Resultado do teste Box-M para a igualdade das matrizes de variância-

covariância do desempenho dos cinco clusters 

 
 

Devido ao fato de ter sido constatado que a solução com quatro clusters 

oferece melhor diferenciação entre as características predominantes em cada 

cluster e que esta solução identificou diferenças significativas no desempenho 

entre determinados clusters, este estudo teceu suas conclusões tomando por base a 

solução que gerou quatro clusters distintos. 
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