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APRESENTACAO DO TEMA

Este projeto de pesquisa tem como objetivo avaliar a satisfacdo do consumidor de telefonia movel
no estado do Amapa, utilizando a modelagem de equagdes estruturais (SEM) com dados abertos
da Agéncia Nacional de Telecomunica¢cdes (ANATEL). A pesquisa busca identificar e analisar os
principais fatores que influenciam a percep¢do dos usuarios sobre os servigos de
telecomunicagdes, com foco em variaveis como qualidade do servigo, prego, atendimento ao
cliente e a presenca de reclamagdes. Por meio de uma abordagem quantitativa, a pesquisa ira
compilar e estruturar dados de satisfacdo, reclamagdes e caracteristicas dos servigos oferecidos
pelas prestadoras de telefonia no Amapa. A modelagem SEM permitira a analise das relagdes
complexas entre as variaveis, possibilitando a identificagdo de quais fatores t€ém maior impacto na
satisfacdo do consumidor. Os resultados esperados incluem a elaboragdo de um modelo tedrico
que sintetize as interagdes entre os diferentes aspectos da experiéncia do consumidor. Além disso,
pretende-se gerar recomendagdes praticas que ajudem as operadoras a melhorar seus servigos e,
consequentemente, a experiéncia do cliente. A pesquisa também contribuird para a literatura
académica sobre gestdo de servigos e telecomunicacdes, fornecendo dados que podem ser
utilizados em futuros estudos e na formulacao de politicas publicas voltadas para o setor. Através
desta pesquisa, espera-se ndo apenas aprofundar o entendimento sobre a satisfagdo do consumidor
de telefonia mdvel, mas também fomentar a competitividade no setor, promovendo a melhoria
continua dos servicos prestados.
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