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Apêndices 

Apêndice A – Modelo de mensagem de convite enviada por e-mail 
Prezado Sr(a).________________________, 
 
Sou coordenadora do Núcleo de Pesquisas em Negócios Internacionais da PUC-Rio 
(Nupin.net), tendo desenvolvido inúmeros estudos e publicado cinco livros sobre 
internacionalização de empresas brasileiras. 
 
Entro em contato porque estou desenvolvendo uma pesquisa sobre Internacionalização 
de Empresas de Serviço. 
 Seria possível contar com a sua valiosa participação, respondendo a um breve 
questionário online, que leva apenas 15 minutos ?  
 
Suas respostas não serão identificadas, sendo consideradas apenas de forma agregada. 
Preferencialmente, o questionário deve ser respondido pelo responsável por operações 
internacionais de sua empresa. 
 
Segue o link para acessar o questionário: clique aqui. 
 
Ou copie e cole o link abaixo no seu navegador de Internet. 
[URL da pesquisa] 
 
Agradeço desde já por disponibilizar seu tempo para essa pesquisa. 
Caso seja de seu interesse, podemos enviar os resultados assim que estiverem 
disponíveis. 
 
Cordialmente, 
 
Angela da Rocha 
Profa. de Marketing e Negócios Internacionais da PUC-Rio 
angelarocha@iag.puc-rio.br 
(21) 99163-4177 
 
 
Apoio: 

 Núcleo de Pesquisas em Negócios Internacionais da PUC-Rio  FAPERJ: Fundação de Amparo à Pesquisa do Estado do Rio de Janeiro 
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Apêndice B – Modelo de mensagem de convite envida pelo 
LinkedIn 

Prezado(a) _____, 
  
Gostaria de solicitar sua participação em minha pesquisa sobre 

Internacionalização de Empresas de Serviços. 
As informações que serão prestadas são confidenciais. São só 15 minutos. 
Caso tenha alguma dúvida quanto a sua participação não hesite em perguntar. 
Sua participação é muito valiosa, devido à sua experiência e de sua empresa e ao 

conhecimento dos problemas do setor. 
O questionário pode ser acessado no link: 
https://pucrio.co1.qualtrics.com/SE/?SID=SV_9LYg4ine3pl4dXn 
  
Caso o link não abra automaticamente, será necessário copiar e colar o link na 

barra de endereços. 
Estou à sua disposição se quiser alguma informação adicional pelo e-

mail angelarocha@iag.puc-rio.com 
  

Muito obrigada, 
Angela da Rocha 
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Apêndice C – Modelo de carta de convite enviada pelo correio 

  Rio de Janeiro, __ de ________ de 201_   Prezado Sr(a). __________________,    Sou doutorando da PUC-Rio e estou desenvolvendo uma pesquisa de tese de doutoramento sobre a internacionalização de empresas brasileiras de serviço, juntamente com a profa. Angela da Rocha (angelarocha@iag.puc-rio.br; https://www.linkedin.com/in/angela-da-rocha-16630419; celular: +21 99163-4177). A pesquisa faz parte de uma linha específica do Núcleo de Pesquisas em Negócios Internacionais da PUC-Rio (acesse www.nupin.net para mais informações).  O objetivo da pesquisa é desenvolver um novo modelo de classificação multivariada de empresas de serviço e compreender a relação entre os grupos de empresas formados e seu desempenho internacional.  Para isso ser possível, gostaríamos de poder contar com sua valiosa participação e experiência, respondendo a um breve questionário que leva cerca de 15 minutos. Pedimos, por favor, que o questionário seja preenchido, por completo, por alguém que tenha conhecimento sobre o processo de internacionalização da empresa.  Ressaltamos que as respostas são confidenciais e não serão identificadas individualmente. Elas serão consideradas apenas de forma agregada para não permitir a identificação das empresas respondentes.  Para facilitar a devolução do questionário preenchido, enviamos um envelope, já selado, contendo o meu endereço residencial para retorno. Pedimos, por favor, postá-lo no correio.  Caso seja de seu interesse, podemos enviar os resultados assim que estiverem disponíveis. No final do questionário há um campo onde podem ser preenchidos os dados de contato.  Agradecemos desde já por dedicar seu tempo a esta pesquisa.  Cordialmente,   Gilberto Figueira da Silva 
Doutorando em Estratégia de Empresas 
Pontifícia Universidade Católica do Rio de Janeiro  
gilbertofigueira@phd.iag.puc-rio.br  
(21) 98824-0801 
LinkedIn: https://br.linkedin.com/in/gilberto-silva-862231  
CV Lattes: http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4353037U5  Esta pesquisa tem apoio de: 
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Apêndice D – Questionário de pesquisa 
PRIMEIRA PARTE – INFORMAÇÕES SOBRE A EMPRESA 

Esta primeira parte do questionário contém perguntas sobre a sua empresa. 
1.1. Qual é o ano de fundação de sua empresa? 
(Considere o ano do primeiro faturamento.)   
1.2. Qual é o percentual do capital societário brasileiro de sua empresa? 
(Marque uma dentre as opções abaixo.) 
 100% 
 entre 50,1% e 99,9% 
 50% 
 entre 0,1% e 49,9% 
 0% 
1.3. Em qual faixa, aproximadamente, se situou o faturamento anual total de sua empresa em 2014? 
(Ao responder, pense no faturamento bruto.) 
 mais de R$ 200 milhões 
 entre R$ 50 milhões e R$ 200 milhões 
 entre R$ 10 milhões e R$ 49,99 milhões 
 entre R$ 3 milhões e R$ 9,99 milhões 
 entre R$ 1 milhão e R$ 2,99 milhões 
 entre R$ 500 mil e R$ 999 mil 
 menos de R$ 500 mil 
1.4. Quantos funcionários trabalham hoje na empresa? 
(Somar o total de executivos, empregados próprios e colaboradores terceirizados.)   
1.5. Quantas pessoas têm função executiva na empresa? 
(Ex.: presidente ou diretor-geral, sócios e outros diretores com funções executivas.)   
1.6. Quantos são empregados próprios da empresa? 
(Escreva o número zero, caso a empresa não tenha nenhum empregado próprio.)   
1.7. Quantos são colaboradores terceirizados? 
(Escreva o número zero, caso não exista nenhum colaborador terceirizado.)    

SEGUNDA PARTE – INFORMAÇÕES SOBRE A ATIVIDADE INTERNACIONAL DA EMPRESA 
Esta segunda parte contém perguntas sobre a atividade internacional da sua empresa. 
2.1. Sua empresa já vendeu para algum outro país, além do Brasil? 
 Sim, mas em 2013, 2014 e 2015 não tivemos nenhuma venda para outros países. 
 Sim, vendemos atualmente tanto para o mercado brasileiro, quanto para outros países. 
 Sim, vendemos atualmente apenas para outros países. 
 Não, sempre vendemos apenas no mercado brasileiro.  
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[Se você marcou esta última opção, sua empresa não é internacionalizada. Pedimos, então, que encerre sua resposta ao questionário e devolva-o pelo correio. Obrigado por sua dedicação à pesquisa.]  
2.2. Em que ano foi feita a primeira venda da empresa para outro país?   
2.3. No ano de 2014, que percentual das vendas de sua empresa veio de outros países?   
2.4. Nos últimos 3 anos, em quantos países diferentes, além do Brasil, sua empresa fez negócios?   
2.5. Selecione, dentre as opções abaixo, o principal serviço prestado por sua empresa para clientes em outros países: 
(Pense apenas no principal serviço da empresa.) 
  Agenciamento de Carga  Ensino/Educação  Projetos de Arquitetura 
  Atividade Bancária  Fundos de Pensão  Projetos de Engenharia 
  Comércio Atacadista  Gestão de Projetos  Publicidade e Propaganda 
  Comércio Varejista  Intermediação Financeira  Recrutamento e Seleção de Pessoal 
  e-commerce  Manutenção de Hardware  Planos de Saúde 
  Consultoria em Hardware  Pesquisa & Desenvolvimento  Seguros 
  Consultorias em Gestão  Pesquisa de Mercado  Serviços Advocatícios 
  Consultoria em Contabilidade  Processamento de Dados  Serviços de Saúde 
  Desenvolvimento de Softwares  Produção de Filmes  Transporte de Passageiros/Carga 
  Desenvolvimento de Games  Produção de Programas de TV   
  Outros (especifique): _______________________________________________________________________ 
2.6. Quantos funcionários, ou colaboradores pagos pela empresa, encontram-se sediados em outros países? 
(Caso não tenha funcionários ou colaboradores pagos no exterior, escreva o número zero.)    
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TERCEIRA PARTE – CARACTERÍSTICAS DO SERVIÇO INTERNACIONAL 
Esta terceira parte contém perguntas sobre o principal serviço que é prestado por sua empresa para clientes em outros países. 
3.1. Qual é a frequência com que ocorre a interação com o cliente durante a prestação desse serviço em outros países? 
(Selecione abaixo seu grau de concordância/discordância com cada afirmação.) 

 DISCORDO 
TOTALMENTE DISCORDO 

NEM 
CONCORDO, 

NEM 
DISCORDO 

CONCORDO CONCORDO 
TOTALMENTE 

Os serviços são prestados de forma contínua, durante o período de duração do contrato com o cliente      
Os serviços são prestados em contatos esporádicos, apenas em determinados momentos, durante o período de duração do contrato com o cliente 

     
 
3.2. Como se caracteriza a produção e a venda/consumo/uso do serviço em outros países? 
(Selecione abaixo seu grau de concordância/discordância com cada afirmação.) 

 DISCORDO 
TOTALMENTE DISCORDO 

NEM 
CONCORDO, 

NEM 
DISCORDO 

CONCORDO CONCORDO 
TOTALMENTE 

Os serviços são produzidos/preparados ao mesmo tempo em que são vendidos ao cliente.      
Os serviços são produzidos/preparados previamente à venda ao cliente.      
 
3.3. Como se caracteriza a participação de pessoas durante a prestação do principal serviço para os clientes estrangeiros? 
(Ao responder, pense que as pessoas que prestam o serviço podem ser funcionários de sua empresa, terceirizados, ou de outras empresas parceiras.) 

 DISCORDO 
TOTALMENTE DISCORDO 

NEM 
CONCORDO, 

NEM 
DISCORDO 

CONCORDO CONCORDO 
TOTALMENTE 

O principal serviço é prestado por meio de algum objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes, sem que seja necessária a interferência de pessoas para prestar o serviço diretamente ao cliente. 
     

O principal serviço é incorporado a algum objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes com a ajuda/apoio de pessoas que prestam o serviço ao cliente. 
     

O principal serviço é prestado por pessoas, diretamente ao cliente final, sem incorporação a um objeto físico.      
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3.4. Para responder a esta pergunta, pense na necessidade de fazer adaptações/customizações no principal serviço prestado para poder vendê-los a diferentes clientes em outros países. 
(Selecione abaixo seu grau de concordância/discordância em relação à afirmativa.) 

 DISCORDO 
TOTALMENTE DISCORDO 

NEM 
CONCORDO, 

NEM 
DISCORDO 

CONCORDO CONCORDO 
TOTALMENTE 

É necessário fazer adaptações/customizações no principal serviço prestado para poder vendê-lo a diferentes clientes em outros países. 
     

  
QUARTA PARTE – ESTRATÉGIA DE INTERNACIONALIZAÇÃO 

Esta quarta (e penúltima) parte contém perguntas sobre a estratégia de internacionalização da sua empresa. 
Ao responder às perguntas, pense sempre na internacionalização do principal serviço prestado por sua empresa para clientes em outros países. 
4.1. Dentre os motivos abaixo, quais levaram sua empresa a selecionar um país para vender seus serviços no exterior? Pode haver mais de um motivo predominante. 
(Selecione abaixo seu grau de concordância/discordância com cada afirmação.) 

 DISCORDO 
TOTALMENTE DISCORDO 

NEM 
CONCORDO, 

NEM 
DISCORDO 

CONCORDO CONCORDO 
TOTALMENTE 

Seguimos uma empresa brasileira que passou a operar no outro país.      
Atendemos solicitação de um cliente estrangeiro para o qual nós já prestávamos serviço no Brasil.      
Escolhemos um mercado em que já atuavam nossos concorrentes.      
Fomos em busca de novo mercado com potencial para nosso(s) serviço(s).      
Queríamos ter acesso a conhecimento existente no mercado estrangeiro.      
Decidimos explorar o potencial de nossa marca em outro país.      
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4.2. Quais das seguintes formas de atuação sua empresa utiliza para vender seus produtos em mercados externos?  
(Marque uma resposta para cada forma de atuação.) 

 NUNCA RARAMENTE ÀS 
VEZES 

NA 
MAIOR 
PARTE 

DO 
TEMPO 

SEMPRE 

Exportação direta ao cliente final      
Exportação para intermediários/parceiros no exterior que se encarregam da distribuição ou venda em outros países      
Franqueados no exterior      
Licenciados no exterior      
Escritórios comerciais da própria empresa em outros países      
Instalações de produção e venda dos serviços prestados pela empresa em outros países, de propriedade da própria empresa (com ou sem sócios locais)      
 
4.3. Seus serviços são prestados no exterior por meio da internet? 

NUNCA RARAMENTE ÀS VEZES NA MAIOR PARTE DO 
TEMPO SEMPRE 

      
4.4. Sua empresa usa a internet para: 
(Você pode selecionar mais de uma resposta. Se você respondeu “nunca” na questão anterior, pule diretamente para a questão 4.5.) 
 Prospecção de clientes em outros países 
 Venda de serviços para clientes em outros países 
 Entrega de serviços a clientes em outros países 
 Assistência técnica a clientes em outros países 
 Outros usos da internet (ESPECIFIQUE): ____________________________________________________ 
4.5. Quão difícil/fácil é para o seu cliente estrangeiro trocar para outro fornecedor, uma vez que ele começa a utilizar os serviços prestados por sua empresa? 

MUITO DIFÍCIL DIFÍCIL NEM DIFÍCIL, NEM FÁCIL FÁCIL MUITO FÁCIL 
      

4.6. Ao responder à pergunta a seguir, pense nos seus clientes, no seu principal mercado externo: Seus clientes percebem que seu serviço tem diferenciais em relação aos diferenciais dos concorrentes no seu principal mercado externo? 
NUNCA RARAMENTE ÀS VEZES NA MAIOR PARTE DO 

TEMPO SEMPRE 
      

4.7. Ao responder à pergunta a seguir pense no preço de seu serviço e dos concorrentes no seu principal mercado externo. Como você compara os preços do serviço de sua empresa hoje, àqueles prestados por seus principais concorrentes diretos em seu principal mercado externo? 
MUITO MAIS BAIXOS MAIS BAIXOS PRATICAMENTE IGUAIS MAIS ALTOS MUITO MAIS ALTOS 
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4.8. Ao responder às perguntas abaixo, pense nos mercados em outros países: 

 NUNCA RARAMENTE ÀS VEZES NA MAIOR 
PARTE DO 

TEMPO SEMPRE 
A sua empresa atende a um nicho (ou poucos nichos) muito especializados(s) do mercado?      
Existem poucos clientes para os produtos de sua empresa, mas que estão espalhados por diversos países?      
 
4.9. Algumas empresas de serviço costumam participar de atividades conjuntas com outras empresas. Sua empresa já utilizou parcerias com outras empresas?  
(Considere qualquer tipo de parceria: na comercialização, no fornecimento de componente de serviço, investimento em conjunto para geração de nova oferta etc.) 
 Sim 
 Não [se você selecionou “não”, pule para a última parte do questionário.] 
4.10. Quais das seguintes formas de cooperação com outras empresas sua empresa tem utilizado?  
(Se for o caso, pode assinalar mais de uma opção.) 
 Utiliza ou já utilizou parcerias para projetos específicos com outras empresas brasileiras. 
 Utiliza ou já utilizou parcerias para projetos específicos com outras empresas sediadas em outros países. 
 Utiliza ou já utilizou parcerias de longo prazo com outras empresas brasileiras. 
 Utiliza ou já utilizou parcerias de longo prazo com outras empresas sediadas em outros países. 
 Boa parte do nosso faturamento vem de acordos permanentes com outras empresas brasileiras, que complementam nossa oferta de serviços. 
 Boa parte do nosso faturamento vem de acordos permanentes com outras empresas sediadas em outros países, que complementam nossa oferta de serviços. 
4.11. Considerando todas as formas indicadas acima, quantas parcerias com outras empresas brasileiras a sua empresa estabeleceu nos últimos 3 anos?   
4.12. Considerando todas as formas indicadas acima, quantas parcerias com empresas sediadas no exterior a sua empresa estabeleceu nos últimos 3 anos?   

ÚLTIMA PARTE – DESEMPENHO INTERNACIONAL 
Esta última parte do questionário contém três perguntas sobre o desempenho da sua empresa. 
Pense no desempenho dos serviços prestados no Brasil e no desempenho dos serviços prestados em outros países. 
5.1. Para responder à pergunta abaixo, avalie o grau de satisfação/insatisfação de sua empresa com o desempenho das receitas em outros países: Quão satisfeita/insatisfeita sua empresa está em relação ao desempenho das receitas em outros países? 

MUITO INSATISFEITA INSATISFEITA NEM SATISFEITA, NEM 
INSATISFEITA SATISFEITA MUITO SATISFEITA 
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5.2. Para responder à pergunta abaixo, compare a rentabilidade das vendas de sua empresa em outros países, com a rentabilidade das vendas no Brasil. A rentabilidade das vendas em outros países, quando comparada com a rentabilidade das vendas no Brasil é: 
MUITO MENOR MENOR IGUAL  MAIOR MUITO MAIOR 
      

5.3. Para responder à pergunta abaixo, compare o resultado das vendas em outros países com a expectativa inicial da empresa, quando decidiu se internacionalizar: De forma geral, os resultados obtidos com as vendas para outros países foram: 
MUITO ABAIXO DO 

ESPERADO ABAIXO DO ESPERADO IGUAL AO ESPERADO ACIMA DO ESPERADO MUITO ACIMA DO 
ESPERADO       

 Se quiser ter acesso ao resultado final da pesquisa, favor escrever seu nome e e-mail de contato no espaço abaixo: Nome: _____________________________ e-mail: ______________________________ Muito obrigado por sua dedicação à pesquisa! Gilberto Figueira da Silva 
gilbertofigueira@phd.iag.puc-rio.br  
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Apêndice E – Quadro das variáveis utilizadas nas análises 
Quadro 27 – Dimensões, variáveis incluídas na análise, descrição e operacionalização 
Dimensão Nome da Variável Descrição Operacionalização 
Características da empresa 

Q14Tamanho Total de funcionários Contagem do número de funcionários (valor inteiro) 
Q11bExperiência Experiência no negócio (calculada a partir da questão 1.1.: ano de fundação da empresa) Contagem do número de anos desde a fundação da empresa (valor inteiro) 
Q22bExperInternac Experiência internacional (calculada a partir da questão 2.2.: ano da primeira venda internacional) Contagem do número de anos desde a primeira internacionalização (valor inteiro) 

Características do processo de internacionalização 

Q411SelSeguBra Motivo para seleção de mercado: seguir empresa brasileira que passou a operar em outro país. Escala de cinco pontos: 1-Discordo totalmente;2-Discordo;3-Não concordo, nem discordo;4-Concordo;5-Concordo totalmente 
Q412SelPedidoExt Motivo para seleção de mercado: atender à solicitação de cliente estrangeiro, para o qual já prestávamos serviço no Brasil. 

Escala de cinco pontos: 1-Discordo totalmente;2-Discordo;3-Não concordo, nem discordo;4-Concordo;5-Concordo totalmente 
Q413SelSeguirConc Motivo para seleção de mercado: seguir concorrentes em determinado mercado. Escala de cinco pontos: 1-Discordo totalmente;2-Discordo;3-Não concordo, nem discordo;4-Concordo;5-Concordo totalmente 
Q414SelExpMerc Motivo para seleção de mercado: busca de novo mercado com potencial para o(s) serviço(s). Escala de cinco pontos: 1-Discordo totalmente;2-Discordo;3-Não concordo, nem discordo;4-Concordo;5-Concordo totalmente 
Q415SelAprender Motivo para seleção de mercado: ter acesso a conhecimento existente no mercado estrangeiro. Escala de cinco pontos: 1-Discordo totalmente;2-Discordo;3-Não concordo, nem discordo;4-Concordo;5-Concordo totalmente 
Q416SelPotMarca Motivo para seleção de mercado: explorar potencial de nossa marca em outro país. Escala de cinco pontos: 1-Discordo totalmente;2-Discordo;3-Não concordo, nem discordo;4-Concordo;5-Concordo totalmente 
Q421EntraExpDireta Modo de entrada: exportação direta ao cliente final Escala de cinco pontos: 1-Nunca;2-Raramente;3-Às vezes;4-Na maior parte do tempo;5-Sempre 
Q422EntraExpIndireta Modo de entrada: exportação para intermediários/parceiros no exterior que se encarregam da distribuição ou venda em outros países 

Escala de cinco pontos: 1-Nunca;2-Raramente;3-Às vezes;4-Na maior parte do tempo;5-Sempre 
Q423EntraFranquia Modo de entrada: franqueados no exterior Escala de cinco pontos: 1-Nunca;2-Raramente;3-Às vezes;4-Na maior parte do tempo;5-Sempre 
Q424EntraLicencia Modo de entrada: licenciados no exterior Escala de cinco pontos: 1-Nunca;2-Raramente;3-Às vezes;4-Na 
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Dimensão Nome da Variável Descrição Operacionalização 
maior parte do tempo;5-Sempre 

Q425EntraEscriPróprio Modo de entrada: escritórios comerciais da própria empresa em outros países 
Escala de cinco pontos: 1-Nunca;2-Raramente;3-Às vezes;4-Na maior parte do tempo;5-Sempre 

Q426EntraInstalaPrópria Modo de entrada: instalações de produção e venda dos serviços prestados pela empresa em outros países, de propriedade da própria empresa (com ou sem sócios locais) 
Escala de cinco pontos: 1-Nunca;2-Raramente;3-Às vezes;4-Na maior parte do tempo;5-Sempre 

Características do Serviço 
Q311Contínuo Serviços prestados de forma contínua, durante da duração do contrato com o cliente 

Escala de cinco pontos: 1-Discordo totalmente;2-Discordo;3-Não concordo, nem discordo;4-Concordo;5-Concordo totalmente 
Q312Esporádico Serviços prestados em contatos esporádicos, durante da duração do contrato com o cliente 

Escala de cinco pontos: 1-Discordo totalmente;2-Discordo;3-Não concordo, nem discordo;4-Concordo;5-Concordo totalmente 
Q321Insepar Serviços produzidos/preparados ao mesmo tempo em que são vendidos ao cliente. Escala de cinco pontos: 1-Discordo totalmente;2-Discordo;3-Não concordo, nem discordo;4-Concordo;5-Concordo totalmente 
Q322Separ Serviços produzidos/preparados previamente à venda ao cliente. Escala de cinco pontos: 1-Discordo totalmente;2-Discordo;3-Não concordo, nem discordo;4-Concordo;5-Concordo totalmente 
Q34Customiza Serviço adaptado/customizado para poder vendê-lo a diferentes clientes em outros países. Escala de cinco pontos: 1-Discordo totalmente;2-Discordo;3-Não concordo, nem discordo;4-Concordo;5-Concordo totalmente 
Q331Tangiv1 Serviço prestado por meio de algum objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes sem que seja necessária a interferência de pessoas 

Escala de cinco pontos: 1-Discordo totalmente;2-Discordo;3-Não concordo, nem discordo;4-Concordo;5-Concordo totalmente 
Q332Tangiv2 Serviço incorporado a objeto físico, que é adquirido/usado pelos clientes com a ajuda/apoio de pessoas 

Escala de cinco pontos: 1-Discordo totalmente;2-Discordo;3-Não concordo, nem discordo;4-Concordo;5-Concordo totalmente 
Q333Intangiv Serviço prestado por pessoas, diretamente ao cliente final, sem incorporação a um objeto físico. Escala de cinco pontos: 1-Discordo totalmente;2-Discordo;3-Não concordo, nem discordo;4-Concordo;5-Concordo totalmente 
Q43Internet Serviços prestados por meio da internet Escala de cinco pontos: 1-Nunca;2-Raramente;3-Às vezes;4-Na maior parte do tempo;5-Sempre 

Características da Estratégia 
Q24NoPaises Nos últimos 3 anos, em quantos países diferentes, além do Brasil, sua empresa fez negócios? 

Contagem do número de países (valor inteiro) 
Q412ParcInternac Número de parcerias com empresas sediadas no exterior Contagem do número de parcerias (valor inteiro) 
Q45Diferencia1 Facilidade (dificuldade) que o cliente tem para trocar para outro fornecedor do mesmo serviço. Escala de cinco pontos: 1-Muito difícil;2-Difícil;3-Nem difícil, nem fácil;4-Fácil;5-Muito fácil 
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Dimensão Nome da Variável Descrição Operacionalização 
Q46Diferencia2 Seus clientes percebem que seu serviço tem diferenciais em relação aos diferenciais dos concorrentes? 

Escala de cinco pontos: 1-Nunca;2-Raramente;3-Às vezes;4-Na maior parte do tempo;5-Sempre 
Q47Custo Preços do serviço de sua empresa, em comparação aos concorrentes 

Escala de cinco pontos: 1-Muito mais baixos;2-Mais baixos;3-Praticamente iguais;4-Mais altos;5-Muito mais altos 
Q481Nicho1 Empresa atende a um nicho (ou poucos nichos) muito especializados(s) do mercado 

Escala de cinco pontos: 1-Nunca;2-Raramente;3-Às vezes;4-Na maior parte do tempo;5-Sempre 
Q482Nicho2 Existem poucos clientes para os produtos de sua empresa, espalhados por diversos países 

Escala de cinco pontos: 1-Nunca;2-Raramente;3-Às vezes;4-Na maior parte do tempo;5-Sempre 
Desempenho Q51RecInternac Grau de insatisfação/satisfação em relação ao desempenho das receitas em outros países 

Escala de cinco pontos: 1-Muito insatisfeita;2-Insatisfeita;3-Nem satisfeita, nem insatisfeita;4-Satisfeita;5-Muito satisfeita 
Q52RentabInternac Rentabilidade das vendas em outros países, em comparação à rentabilidade das vendas no Brasil Escala de cinco pontos: 1-Muito menor;2-Menor;3-Praticamente igual;4-Maior;5-Muito maior 
Q53ComparaExpect Resultados com as vendas para outros países, em comparação com a expectativa inicial Escala de cinco pontos: 1-Muito abaixo do esperado;2-Abaixo do esperado;3-Igual ao esperado;4-Acima do esperado;5-Muito acima do esperado 
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Apêndice F – Histogramas, gráficos Q-Q normal e box plots das 
variáveis 

 
Figura 26 – Histogramas das variáveis pesquisadas 
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Figura 26 – Histogramas das variáveis pesquisadas (continuação) 
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Figura 26 – Histogramas das variáveis pesquisadas (continuação) 
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Figura 27 – Gráficos Q-Q Normal com tendência 
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Figura 27 – Gráficos Q-Q Normal com tendência (continuação) 

 
 
 
Figura 27 – Gráficos Q-Q Normal com tendência (continuação) 
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Figura 28 – Box plot da variável tamanho da empresa 

 

 
Figura 29 – Box plots das variáveis experiência no negócio e experiência internacional 
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Figura 30 – Box plots das variáveis relacionadas aos motivos de seleção de mercado 

 

 
Figura 31 – Box plots das variáveis relacionadas aos modos de entrada 
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Figura 32 – Box plots de variáveis relacionadas a características dos serviços  

 

 
Figura 33 – Box plot da variável utilizada para medir serviço customizado/adaptado 
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Figura 34 – Box plots de variáveis relacionadas à tangibilidade do serviço 

 

 
Figura 35 – Box plot da variável relacionada ao escopo da internacionalização 
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Figura 36 – Box plot da variável relacionada à estratégia de network internacional 

 

 
Figura 37 – Box plot da variável relacionada à estratégia de custo 
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Figura 38 – Box plot de variáveis relacionadas à estratégia de nicho 

 

 
Figura 39 – Box plot das variáveis de desempenho 
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Apêndice G – Histogramas, gráficos Q-Q normal e Box plots das 
escalas somadas  

 
Figura 40 – Histogramas das escalas somadas 

 

 
Figura 41 – Gráficos Q-Q Normal com tendência das escalas somadas 
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Figura 42 – Box plots das escalas somadas 
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Apêndice H – Variação na heterogeneidade, diagrama de 
declividade e dendrograma das análises de clusters pelos 
métodos hierárquicos 

 

Figura 43 – Resultado com emprego dos métodos Centroide e Distância Euclidiana ao 
quadrado 
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Figura 44 – Resultado com emprego do método de Ward e Distância Euclidiana ao quadrado 
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Figura 45 – Resultado com emprego dos métodos Mediana e Distância Euclidiana ao 
quadrado 
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Figura 46 – Resultado com emprego dos métodos Menor Distância Intra Grupo e Distância 
Euclidiana 
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Figura 47 – Resultado com emprego dos métodos Menor Distância Intra Grupo e Distância 
Euclidiana ao quadrado 
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Figura 48 – Resultado com emprego dos métodos Menor Distância Entre Grupos e Distância 
Euclidiana  
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Figura 49 – Resultado com emprego dos métodos Menor Distância Entre Grupos e Distância 
Euclidiana ao quadrado 

 

DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1212921/CA




