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APRESENTAÇÃO DO TEMA 
Este projeto de pesquisa tem como objetivo avaliar a satisfação do consumidor de telefonia móvel 
no estado do Amapá, utilizando a modelagem de equações estruturais (SEM) com dados abertos 
da Agência Nacional de Telecomunicações (ANATEL). A pesquisa busca identificar e analisar os 
principais fatores que influenciam a percepção dos usuários sobre os serviços de 
telecomunicações, com foco em variáveis como qualidade do serviço, preço, atendimento ao 
cliente e a presença de reclamações. Por meio de uma abordagem quantitativa, a pesquisa irá 
compilar e estruturar dados de satisfação, reclamações e características dos serviços oferecidos 
pelas prestadoras de telefonia no Amapá. A modelagem SEM permitirá a análise das relações 
complexas entre as variáveis, possibilitando a identificação de quais fatores têm maior impacto na 
satisfação do consumidor. Os resultados esperados incluem a elaboração de um modelo teórico 
que sintetize as interações entre os diferentes aspectos da experiência do consumidor. Além disso, 
pretende-se gerar recomendações práticas que ajudem as operadoras a melhorar seus serviços e, 
consequentemente, a experiência do cliente. A pesquisa também contribuirá para a literatura 
acadêmica sobre gestão de serviços e telecomunicações, fornecendo dados que podem ser 
utilizados em futuros estudos e na formulação de políticas públicas voltadas para o setor. Através 
desta pesquisa, espera-se não apenas aprofundar o entendimento sobre a satisfação do consumidor 
de telefonia móvel, mas também fomentar a competitividade no setor, promovendo a melhoria 
contínua dos serviços prestados. 
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