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RESUMO: Este estudo analisa os determinantes da Satisfacio Geral dos consumidores de
telefonia mével pés-paga no estado do Amap4, a partir das dimensdes de qualidade percebida
definidas no modelo regulatério da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (Anatel). A
pesquisa caracteriza-se como quantitativa, descritiva e explicativa, utilizando dados
secundérios agregados da Pesquisa de Satisfa¢do e Qualidade Percebida da Anatel referentes ao
ano de 2023. A abordagem analitica adotada é a Modelagem de Equagdes Estruturais (SEM) com
base em varidncia, compativel com a natureza ecoldgica dos dados. Os construtos foram
operacionalizados de forma reflexiva, com estima¢io do modelo estrutural por regressio linear
multipla, procedimento equivalente ao inner model do PLS-SEM. Os resultados indicam que o
modelo apresenta bom poder explicativo, sendo a Qualidade da Informacdo ao Consumidor e a
Qualidade do Funcionamento do Servigo os principais determinantes da Satisfagio Geral,
seguidas pela Qualidade do Atendimento Digital. As dimensdes relacionadas 3 Cobranca ou
Recarga e ao Atendimento Telefénico n3o apresentaram influéncia estatisticamente
significativa no nivel agregado analisado. Os achados reforcam a importincia de aspectos
informacionais e técnicos na formacio da satisfacio dos consumidores e oferecem subsidios
relevantes para o aprimoramento das estratégias regulatérias e de gestdo da qualidade dos
servigos de telecomunicagdes.
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ABSTRACT: This study analyzes the determinants of Overall Satisfaction among postpaid
mobile telephony consumers in the state of Amap4, based on the perceived quality dimensions
defined in the regulatory model of the Brazilian National Telecommunications Agency
(Anatel). The research is characterized as quantitative, descriptive, and explanatory, using
aggregated secondary data from Anatel’s Perceived Quality and Satisfaction Survey for the
year 2023. The analytical approach adopted is variance-based Structural Equation Modeling
(SEM), which is consistent with the ecological nature of the data. The constructs were
operationalized reflectively, with the structural model estimated through multiple linear
regression, a procedure equivalent to the inner model of PLS-SEM. The results indicate that
the model exhibits good explanatory power, with Quality of Consumer Information and
Service Functioning Quality emerging as the main determinants of Overall Satisfaction,
followed by Digital Customer Service Quality. Dimensions related to Billing or Recharge and
Telephone Customer Service did not show statistically significant effects at the aggregated
level analyzed. These findings reinforce the importance of informational and technical aspects
in shaping consumer satisfaction and provide relevant insights for improving regulatory
strategies and quality management in telecommunications services.

Keywords: Consumer satisfaction. Perceived quality. Postpaid mobile telephony. Structural

Equation Modeling. Amapa.

RESUMEN: Este estudio analiza los determinantes de la Satisfaccién General de los
consumidores de telefonia mévil pospago en el estado de Amap4, a partir de las dimensiones de
calidad percibida definidas en el modelo regulatorio de la Agencia Nacional de
Telecomunicaciones (Anatel). La investigacidn se caracteriza como cuantitativa, descriptiva y
explicativa, utilizando datos secundarios agregados de la Encuesta de Satisfaccién y Calidad
Percibida de Anatel correspondientes al afio 2023. El enfoque analitico adoptado es la
Modelacién de Ecuaciones Estructurales (SEM) basada en la varianza, compatible con la
naturaleza ecoldgica de los datos. Los constructos fueron operacionalizados de forma reflexiva,
con la estimacién del modelo estructural mediante regresién lineal multiple, procedimiento
equivalente al inner model del PLS-SEM. Los resultados indican que el modelo presenta un
buen poder explicativo, siendo la Calidad de la Informacién al Consumidor y la Calidad del
Funcionamiento del Servicio los principales determinantes de la Satisfaccién General, seguidas
por la Calidad de la Atencién Digital. Las dimensiones relacionadas con la Facturacién o
Recarga y con la Atencién Telefénica no presentaron influencia estadisticamente significativa
en el nivel agregado analizado. Los hallazgos refuerzan la importancia de los aspectos
informativos y técnicos en la formacién de la satisfaccién de los consumidores y ofrecen aportes
relevantes para el perfeccionamiento de las estrategias regulatorias y de gestién de la calidad de
los servicios de telecomunicaciones.

Palabras clave: Satisfaccién del consumidor. Calidad percibida. Telefonia mévil pospago.
Modelacién de Ecuaciones Estructurales. Amapa.

INTRODUCAO

A satisfagio do consumidor é amplamente reconhecida na literatura como um construto
central para a competitividade, a retencio de clientes e a sustentabilidade organizacional em

mercados de servicos, sobretudo em setores caracterizados por elevada intensidade competitiva
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e rdpidas transformagdes tecnoldgicas, como o de telecomunica¢ées méveis (Fornell et al., 1996).
No contexto brasileiro, os servicos de telefonia mével pés-paga representam uma parcela
expressiva do mercado de telecomunicag¢des, sendo marcados por expectativas crescentes dos
usuérios quanto a qualidade do servico prestado, ao valor percebido, 4 confiabilidade da rede e
a eficiéncia do atendimento ao cliente (Suesaowaluk, 2024). Apesar da expansio desse segmento
no estado do Amap4, observa-se uma caréncia de investiga¢des empiricas regionais que avaliem
de forma sistemdtica e integrada a satisfagio do consumidor, especialmente por meio de técnicas
estatisticas avangadas capazes de capturar relagdes complexas entre multiplos construtos.

A problemitica central deste estudo decorre da limitada compreensio acerca de como as
diferentes dimensdes do servico de telefonia mével pds-paga, tais como qualidade percebida,
valor percebido, imagem da operadora e atendimento, influenciam a satisfagio do consumidor
no contexto especifico do Amapa. Essa lacuna torna-se particularmente relevante diante das
especificidades socioecondmicas da regiio, bem como da heterogeneidade das experiéncias de
consumo entre ireas urbanas e interiores, fatores que podem alterar significativamente a
natureza e a intensidade das relaces entre varidveis latentes quando comparadas a outros
mercados nacionais, especialmente aqueles situados fora da Regiio Norte. Ademais, a literatura
aponta que modelos tradicionais de satisfagdo do consumidor demandam validagio empirica
contextualizada, uma vez que seus pressupostos tedricos podem nio se reproduzir de maneira
uniforme em diferentes realidades socioespaciais (Farias; Santos, 2000). Nesse sentido,
evidencia-se a necessidade de abordagens analiticas mais robustas e flexiveis, capazes de
modelar simultaneamente multiplas relacdes causais.

A justificativa para a adogdo da Modelagem de Equagdes Estruturais (Structural Equation
Modeling - SEM) fundamenta-se em sua ampla aceitagio como uma das técnicas mais
adequadas para a anélise de construtos latentes e para o teste de modelos teéricos complexos. A
SEM possibilita a estimagdo concomitante dos modelos de mensuracio e estrutural, permitindo
avaliar a validade e a confiabilidade dos construtos, bem como a intensidade das relacdes causais
propostas (Suesaowaluk, 2024). Evidéncias empiricas em distintos contextos internacionais
reforcam a aplicabilidade dessa abordagem no setor de telecomunicacées, destacando sua
eficicia na identificacio dos determinantes da satisfacio do consumidor e de seus efeitos sobre

desfechos comportamentais relevantes, como lealdade e comunica¢io boca a boca eletrénica

(Alrwashdeh et al., 2019).
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Diante desse cendrio, o objetivo deste estudo consiste em aplicar a Modelagem de
Equacdes Estruturais para avaliar os determinantes da satisfagio do consumidor de telefonia
mével pés-paga no estado do Amapa, identificando e quantificando as relagdes entre qualidade
percebida, valor percebido, imagem da operadora e satisfacdo geral do usuério. Tal abordagem
permite nio apenas testar empiricamente hipéteses consolidadas na literatura, mas também
adaptar e validar um modelo tedrico sensivel as particularidades do contexto regional,
contribuindo para o avango do conhecimento na 4rea de gestio de servicos e fornecendo
subsidios relevantes para gestores e formuladores de politicas putblicas no setor de
telecomunicagdes.

Nesse contexto, a questdo de pesquisa que orienta este trabalho é a seguinte: como as
diferentes dimensdes do servico de telefonia mével pds-paga influenciam a satisfagio do
consumidor no estado do Amapa quando analisadas por meio da Modelagem de Equagdes
Estruturais? Busca-se, assim, nio apenas identificar relacdes estatisticamente significativas
entre os construtos analisados, mas também oferecer uma compreensio integrada e
contextualizada do fenémeno da satisfa¢io do consumidor frente as especificidades do mercado

local.

REFERENCIAL TEORICO

SATISFAGCAO DO CONSUMIDOR

A satisfagio do consumidor constitui um dos construtos mais investigados no campo do
marketing e da gestdo de servicos, sendo amplamente reconhecida como um fator estratégico
para a competitividade, a fidelizacdo e o desempenho organizacional. De forma geral, a
satisfagdo é compreendida como uma avaliacio subjetiva resultante da comparacdo entre
expectativas prévias do consumidor e o desempenho percebido do produto ou servigo apds o
consumo (Oliver, 1980;1997). Essa avalia¢do pode ocorrer tanto em nivel transacional, associada
a uma experiéncia especifica, quanto em nivel cumulativo, refletindo a percepc¢io global do
consumidor ao longo do tempo (Fornell et al., 1996).

Do ponto de vista tedrico, a abordagem da desconfirmacio das expectativas destaca-se
como uma das principais explicacdes do processo de formagio da satisfacdo. Segundo esse
modelo, a satisfagio emerge quando o desempenho percebido atende ou supera as expectativas
do consumidor, enquanto a insatisfacdo ocorre quando o desempenho é inferior ao esperado

(Oliver, 1980). Essa perspectiva tem sido amplamente aplicada em estudos empiricos por sua
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capacidade de explicar julgamentos pds-consumo em diferentes contextos de mercado,
especialmente em servigos.

Em mercados de servicos, a satisfacdo do consumidor assume relevincia ainda maior em
razdo das caracteristicas intrinsecas desses servicos, como intangibilidade, inseparabilidade,
heterogeneidade e perecibilidade. Tais caracteristicas ampliam a subjetividade das avalia¢Ges e
reforcam o papel das percepcdes individuais na formacio da satisfagio (Parasuraman; Zeithaml;
Berry, 1988). Nesse contexto, fatores como qualidade percebida, valor percebido e experiéncia
de atendimento tornam-se determinantes centrais da avaliacio do consumidor.

A literatura contemporinea também enfatiza a satisfacdo do consumidor como um
construto multidimensional, influenciado simultaneamente por aspectos cognitivos e afetivos.
Enquanto os componentes cognitivos estdo associados a julgamentos racionais sobre
desempenho e custo-beneficio, os componentes afetivos referem-se as emocdes e sentimentos
despertados durante a experiéncia de consumo (Oliver, 1997; Zeithaml et al., 1996). Essa visdo
ampliada permite compreender a satisfacio nio apenas como um resultado, mas como um
processo dinimico que integra multiplas dimens&es da experiéncia do cliente.

No ambito dos estudos aplicados, destaca-se o American Customer Satisfaction Index
(ACSI), proposto por Fornell et al. (1996), como um dos modelos mais consolidados para
mensuracdo da satisfacio do consumidor. O ACSI concebe a satisfagio como uma varidvel
latente influenciada principalmente pela qualidade percebida, pelo valor percebido e pelas
expectativas do consumidor, além de relaciond-la a consequéncias comportamentais como
lealdade e reclamacdes. Esse modelo tem sido amplamente replicado e adaptado em diferentes
setores e paises, incluindo o setor de telecomunica¢ées (Moura; Gongalves, 2005).

No contexto brasileiro, estudos empiricos apontam que a satisfacio do consumidor
desempenha papel fundamental na retencdo de clientes e na sustentabilidade das empresas de
servicos, sendo fortemente influenciada por atributos especificos do setor analisado (Farias;
Santos, 2000). No setor de telecomunica¢des méveis, em particular, a satisfagdo estd associada
a percepgio da qualidade da rede, & confiabilidade do servigo, ao atendimento ao cliente e a
relacdo entre preco e beneficios oferecidos (Alrwashdeh et al., 2019; Suesaowaluk, 2024).

Dessa forma, a satisfagdo do consumidor configura-se como um construto central para a
anélise do desempenho percebido dos servicos de telefonia mével pds-paga, justificando sua
adogdo como varidvel dependente em modelos analiticos baseados na Modelagem de Equagdes

Estruturais. A compreensio aprofundada de seus determinantes torna-se especialmente
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relevante em contextos regionais especificos, nos quais fatores socioecondmicos e estruturais

podem modificar as rela¢Ges tradicionalmente observadas na literatura.

DETERMINANTES DA SATISFACAO DO CONSUMIDOR EM SERVICOS DE
TELECOMUNICACOES

A satisfacio do consumidor em servicos de telecomunicacdes é fortemente influenciada
por um conjunto de construtos inter-relacionados, entre os quais se destacam a qualidade
percebida, o valor percebido, a imagem da operadora e o atendimento ao cliente. Esses elementos
compdem a base explicativa dos principais modelos tedricos de satisfagdo e assumem especial
relevincia em servigos intensivos em tecnologia, como a telefonia mével pés-paga.

A qualidade percebida constitui um dos antecedentes mais relevantes da satisfacdo do
consumidor em contextos de servicos, sendo definida como o julgamento global do usuério
acerca da exceléncia ou superioridade de um servico (Zeithaml, 1988). Diferentemente de
indicadores objetivos de desempenho, a qualidade percebida resulta de avaliagdes subjetivas
construidas a partir das experiéncias de consumo e da comparagio entre expectativas prévias e
desempenho percebido (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1988). No setor de telecomunicagdes,
esse construto apresenta caridter multidimensional, envolvendo atributos técnicos e funcionais,
tais como cobertura e estabilidade da rede, velocidade de transmissio de dados, clareza das
chamadas, confiabilidade do servico e eficiéncia na resolucio de falhas (Gronroos, 1984;
Alrwashdeh et al., 2019). Em servicos de telefonia mével pés-paga, esses atributos tornam-se
ainda mais criticos, uma vez que os consumidores tendem a apresentar expectativas elevadas
quanto a continuidade e & consisténcia do servigo. Evidéncias empiricas indicam que a qualidade
percebida exerce influéncia direta e significativa sobre a satisfacio do consumidor, além de
impactar indiretamente comportamentos futuros, como lealdade e inten¢io de permanéncia
com a operadora (Fornell et al., 1996; Suesaowaluk, 2024).

Associado 4 qualidade percebida, o valor percebido representa outro determinante
central da satisfacdo do consumidor. Esse construto refere-se a avaliagio global da utilidade de
um produto ou servico, resultante da relagio entre os beneficios percebidos e os sacrificios
realizados, incluindo preco, tempo e esforco despendidos (Zeithaml, 1988). Em servigos, o valor
percebido transcende a dimensio estritamente monetéria, incorporando beneficios funcionais,
emocionais e simbélicos associados 4 experiéncia de consumo. No contexto da telefonia mével

pds-paga, o valor percebido estid fortemente relacionado & percepcio de justica do preco em
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relagdo a qualidade do servigo oferecido, aos beneficios incluidos nos planos, a flexibilidade
contratual e 3 oferta de servicos adicionais pelas operadoras (Alrwashdeh et al., 2019). Quando
os consumidores percebem que os beneficios recebidos compensam ou superam os custos
incorridos, tende-se 4 formagio de avalia¢Ses positivas, refletindo maiores niveis de satisfagio.
Modelos consolidados, como o American Customer Satisfaction Index (ACSI), incorporam
explicitamente o valor percebido como um dos principais determinantes da satisfacdo,
evidenciando sua importincia em mercados de servicos intensivos em tecnologia (Fornell et al.,
1996).

Outro elemento relevante nesse contexto é a imagem da operadora de telecomunicacdes,
entendida como o conjunto de percepgdes, associagdes e crengas que os consumidores mantém
em relacdo & empresa (Keller, 1993). A imagem corporativa é construida a partir de experiéncias
diretas de consumo, comunicagdo institucional, reputacio no mercado e intera¢des sociais,
constituindo um ativo intangivel capaz de influenciar decisdes e avaliagdes dos usudrios. No
setor de telecomunicacdes, a imagem da operadora atua como um filtro cognitivo que molda
expectativas e influencia a percepcdo de qualidade e valor do servigo (Nguyen; Leblanc, 2001).
Operadoras com imagem positiva tendem a ser percebidas como mais confidveis, inovadoras e
orientadas ao cliente, o que pode atenuar impactos negativos decorrentes de falhas pontuais no
servico. Estudos empiricos demonstram que a imagem corporativa influencia direta e
indiretamente a satisfacdo do consumidor, além de contribuir para a lealdade e a intengio de
recompra (Moura; Gongalves, 2005).

O atendimento ao cliente, por sua vez, configura-se como uma dimensio critica da
qualidade em servigos, especialmente em setores caracterizados por elevada frequéncia de
interagio entre consumidores e empresas, como o de telecomunicag¢des. O atendimento abrange
aspectos como acessibilidade dos canais de contato, cordialidade e competéncia dos atendentes,
agilidade na resolugio de problemas e clareza das informagdes prestadas (Parasuraman;
Zeithaml; Berry, 1988). Em servigos de telefonia mével pés-paga, o atendimento assume papel
estratégico em razio da complexidade dos planos, da ocorréncia recorrente de falhas técnicas e
da necessidade continua de suporte. Evidéncias indicam que experiéncias negativas de
atendimento podem gerar elevados niveis de insatisfagio, mesmo quando a qualidade técnica
do servigo é percebida como adequada (Lemon; Verhoef, 2016). Ademais, o atendimento ao

cliente exerce influéncia significativa sobre a experiéncia do consumidor, afetando nio apenas
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a satisfacdo imediata, mas também atitudes de longo prazo, como confianga, lealdade e
recomendacio da operadora (Alrwashdeh et al., 2019).

Em conjunto, qualidade percebida, valor percebido, imagem da operadora e atendimento
ao cliente constituem construtos fundamentais para a compreensio da satisfacio do consumidor
em servicos de telecomunicagdes. A anilise integrada desses elementos permite capturar a
complexidade do processo avaliativo do usuirio, fornecendo uma base teérica consistente para

modelos explicativos fundamentados na Modelagem de Equagdes Estruturais.

ASPECTOS CONCEITUAIS E METODOLOGICOS DA MODELAGEM DE
EQUACOES ESTRUTURAIS

A Modelagem de Equagdes Estruturais (Structural Equation Modeling — SEM) consiste
em uma familia de técnicas estatisticas multivariadas voltadas a anélise simultinea de relacdes
complexas entre varidveis observiveis e construtos latentes. Sua principal caracteristica reside
na capacidade de integrar, em um tnico modelo analitico, a avaliagio do modelo de mensuragio,
que relaciona indicadores observéiveis aos construtos tedricos, e do modelo estrutural, que
representa as relagSes causais entre os construtos latentes (Hair et al., 2019; Kline, 2016).

Do ponto de vista conceitual, a SEM combina fundamentos da anilise fatorial
confirmatéria e da regressio multipla, permitindo testar hipéteses teéricas de forma mais
robusta do que métodos tradicionais de anélise estatistica. Essa abordagem é particularmente
adequada para pesquisas em ciéncias sociais aplicadas, nas quais os fendmenos de interesse,
como satisfagio, qualidade percebida e valor percebido, ndo sdo diretamente observéveis, sendo
inferidos a partir de multiplos indicadores (Bollen, 1989). Além disso, a SEM possibilita a
incorporagio de erros de mensuragdo no modelo, aumentando a validade e a confiabilidade das
inferéncias estatisticas.

A literatura distingue duas abordagens principais da SEM: a baseada em covariincia
(CB-SEM) e a baseada em minimos quadrados parciais (PLS-SEM). A CB-SEM ¢
tradicionalmente utilizada para a confirmac3o de teorias consolidadas e exige pressupostos mais
rigorosos quanto a normalidade dos dados e ao tamanho da amostra. J4 a PLS-SEM apresenta
maior flexibilidade, sendo frequentemente aplicada em pesquisas exploratérias, modelos
preditivos e contextos nos quais os pressupostos estatisticos cldssicos nio sdo plenamente
atendidos (Hair et al., 2019). A escolha entre essas abordagens deve considerar os objetivos da

pesquisa, a maturidade teérica do modelo e as caracteristicas da base de dados.
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No campo da satisfagio do consumidor, a SEM tem sido amplamente empregada devido
a sua capacidade de modelar relacdes complexas entre multiplos antecedentes e consequéncias
da satisfagdo. Modelos consagrados, como o American Customer Satisfaction Index (ACSI), foram
originalmente concebidos com base em principios da modelagem estrutural, ao tratar a
satisfagio como um construto latente influenciado por expectativas, qualidade percebida e valor
percebido, bem como relacionado a desfechos comportamentais como lealdade e reclamagdes
(Fornell et al., 1996). A aplicagio da SEM permite testar empiricamente essas relagdes de forma
integrada, avaliando simultaneamente a adequacdo do modelo tedrico aos dados observados.

Diversos estudos empiricos demonstram a adequacio da SEM para a anélise da
satisfagio do consumidor em servigos, especialmente em setores intensivos em tecnologia,
como o de telecomunicagdes. Pesquisas aplicadas evidenciam que construtos como qualidade
percebida, valor percebido, imagem da operadora e atendimento ao cliente apresentam efeitos
diretos e indiretos sobre a satisfacio, os quais podem ser estimados de forma mais precisa por
meio da modelagem estrutural (Farias; Santos, 2000; Alrwashdeh et al., 2019). Ademais, a SEM
permite identificar efeitos mediadores e moderadores, ampliando a compreensio dos
mecanismos subjacentes ao comportamento do consumidor.

No contexto especifico da telefonia mével, estudos baseados em SEM tém sido
utilizados para avaliar a influéncia da qualidade do servico e do valor percebido sobre a
satisfagdo e sobre comportamentos pds-consumo, como lealdade e comunicagio boca a boca
eletrénica (Alrwashdeh et al., 2019; Suesaowaluk, 2024). Esses trabalhos reforcam a relevincia
da SEM como ferramenta metodolégica capaz de captar a natureza multidimensional da
satisfagio do consumidor e de fornecer evidéncias empiricas robustas para a tomada de decisio
gerencial.

Dessa forma, a Modelagem de Equagdes Estruturais apresenta-se como uma abordagem
metodolégica particularmente adequada para estudos de satisfagio do consumidor, ao permitir
a validagdo empirica de modelos teéricos complexos, a anélise integrada de multiplos construtos
latentes e a obtenc¢io de resultados com elevado rigor estatistico. Sua aplicagio em contextos
regionais especificos, como o mercado de telefonia mével pés-paga no estado do Amapa,
contribui para o avanco da literatura e para o aprimoramento das estratégias de gestdo de

servigos baseadas em evidéncias.

METODOS
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O estudo caracteriza-se como quantitativo, descritivo e explicativo, utilizando dados
secundarios oriundos da Pesquisa de Satisfagdo e Qualidade Percebida da Anatel para o Servigo
Mével Pessoal (SMP), na modalidade pés-paga, referentes ao ano de 2023, no estado do Amapa.
A pesquisa tem como objetivo analisar os determinantes da Satisfacdo Geral do consumidor, a
partir das dimensdes de qualidade percebida definidas no modelo regulatério da Anatel.

A abordagem analitica adotada é a Modelagem de Equagdes Estruturais (Structural
Equation Modeling — SEM), por se tratar de uma técnica adequada para investigar relagdes
simultineas entre construtos latentes e varidveis observadas em estudos de satisfagio do
consumidor e avaliacdo de servicos. Considerando as caracteristicas da base de dados, optou-se
pela abordagem baseada em variincia, alinhada aos pressupostos do PLS-SEM.

A base de dados utilizada corresponde aos resultados da pesquisa aplicada aos usudrios
de telefonia mével pés-paga no estado do Amapé, disponibilizada em planilha eletrénica pela
Anatel. A base contém 226 observagdes, estruturadas sob a forma de notas médias ponderadas
dos indicadores, organizadas por prestadora, tema, questio e nota média, conforme a
metodologia oficial da Agéncia.

A populagio-alvo da pesquisa original é composta por usuérios pessoas fisicas, com idade
igual ou superior a 18 anos, selecionados por meio de amostragem probabilistica estratificada,
considerando a Unidade da Federacdo e a prestadora do servigo, conforme critérios definidos
pela Anatel. As entrevistas foram realizadas por meio da técnica CATI (Computer Assisted
Telephone Interviewing), com respostas mensuradas em escala numérica de o a 10, em que o
representa a pior avaliacdo possivel e 10 a melhor avaliagio do atributo analisado, preservando
o carater nio estimulado das respostas.

Os dados analisados encontram-se em nivel agregado, correspondendo a notas médias
por indicador e por prestadora. Dessa forma, o modelo estimado possui natureza ecolégica, ou
seja, as relagdes estruturais estimadas refletem padrdes médios de percep¢io dos consumidores,
nio sendo apropriada a inferéncia direta sobre comportamentos individuais. Essa caracteristica
foi devidamente considerada tanto na escolha do método de estimagdo quanto na interpretagio
dos resultados e nas limitagées do estudo.

Os construtos latentes foram operacionalizados de forma reflexiva, uma vez que os
indicadores observados refletem a percepg¢io latente de qualidade ou satisfagio do consumidor.

Em consonincia com priticas consolidadas em estudos regulatdrios e avalia¢des de qualidade
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de servigos publicos, os escores dos construtos latentes foram calculados como a média simples
dos respectivos indicadores.

O modelo tedrico proposto é fundamentado nas dimensdes de qualidade percebida e
satisfacdo definidas no manual da Anatel, sendo operacionalizado pelos seguintes construtos

latentes e varidveis observadas:

Qualidade da Cobranga ou Recarga (QCR): QCR1_1; QCR1_2; QCR
Qualidade da Informacgio ao Consumidor (QIC): QIC3; QICr; QIC
Qualidade do Atendimento Digital (QAD): QA3_2; QA3_1; QA3_3; QAD
Qualidade do Atendimento Telefénico (QAT): QAz2_1; QA2_2; QA2_3; QAT

Qualidade do Funcionamento (QF): QF2_1; QF1_3; QF1_2; QF1_4; QF1_s; QF1_6; QF
Satisfacdo Geral (SG): SG1

Esses construtos representam, de forma sistematizada, as principais dimensdes da
qualidade percebida do servigo de telefonia mével pbds-paga, as quais, conforme estabelecido na
regulamentagio e nos manuais metodoldgicos da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes
(Anatel), exercem influéncia direta e significativa sobre a Satisfagio Geral do Consumidor.
Essa varidvel assume papel central na estrutura de avaliacdo regulatéria, uma vez que compde
os indicadores oficiais de desempenho das prestadoras e subsidia a atribui¢do do Selo de
Qualidade dos Servigos de Telecomunicag¢des. Nesse sentido, a Satisfagio Geral funciona como
uma sintese avaliativa da experiéncia do usudrio, incorporando tanto aspectos técnicos quanto
informacionais e de atendimento.

A Figura 1 apresenta o modelo teérico de Equagdes Estruturais (SEM) proposto neste
estudo, no qual se explicitam as relacSes causais hipotetizadas entre as dimensdes de qualidade
percebida e a avaliagio global do servico, oferecendo uma representacio integrada e coerente do

arcabouco analitico adotado.
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Figura 1 - Modelo Teérico da Satisfagdo do Consumidor de Telefonia Mével Pés-Paga no Amap4

Qualidade da Cobranga/
Recarga

Qualidade da Informacao
ao Consumidor

Qualidade do Atendimento
Digital

Satisfagao Geral

Qualidade do Atendimento
Telefonico

Qualidade do Funcionamento

Fonte: Santos Neto AS et al. (2026).

O modelo da Figura 1 considera a Satisfagio Geral do Consumidor (SG) como construto
endégeno, explicada pelas dimensdes de qualidade percebida do servigo de telefonia mével pés-
paga: Qualidade da Cobranga ou Recarga (QCR), Qualidade da Informacdo ao Consumidor
(QIC), Qualidade do Atendimento Digital (QAD), Qualidade do Atendimento Telefénico
(QAT) e Qualidade do Funcionamento (QF). Cada construto de qualidade é tratado como

varidvel latente exégena, mensurada por indicadores observados definidos no instrumento
oficial da Anatel, enquanto a Satisfagio Geral é mensurada por um indicador tnico, conforme
diretrizes regulatdrias.

Com base na literatura sobre satisfacdo do consumidor, qualidade percebida em servicos
e nos modelos regulatérios adotados pela Anatel, formulam-se as seguintes hipéteses

estruturais:

Hi: A Qualidade da Cobranga ou Recarga (QCR) exerce influéncia positiva e
significativa sobre a Satisfagio Geral do consumidor (SG) de telefonia mével pés-paga
no estado do Amapé.
H2: A Qualidade da Informacio ao Consumidor (QIC) exerce influéncia positiva e
significativa sobre a Satisfagio Geral do consumidor (SG) de telefonia mével pés-paga
no estado do Amapa.
H3: A Qualidade do Atendimento Digital (QAD) exerce influéncia positiva e
significativa sobre a Satisfagio Geral do consumidor (SG) de telefonia mével pbs-paga
no estado do Amapa.
H4: A Qualidade do Atendimento Telefénico (QAT) exerce influéncia positiva e
significativa sobre a Satisfagio Geral do consumidor (SG) de telefonia mével pés-paga
no estado do Amapé.
Hs: A Qualidade do Funcionamento do servico (QF) exerce influéncia positiva e
significativa sobre a Satisfagio Geral do consumidor (SG) de telefonia mével pés-paga
no estado do Amapa.
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Inicialmente, os dados foram organizados e tratados no software SPSS, realizando-se
anélises exploratdrias para verificacdo de consisténcia, identificagio de valores ausentes e
analise descritiva das varidveis. Considerando a natureza das escalas utilizadas e o carater
agregado da base, adotaram-se procedimentos compativeis com dados de satisfacio.

Em seguida, procedeu-se 4 estimagio do modelo estrutural por meio de regressio linear
multipla (OLS), procedimento equivalente ao inner model do PLS-SEM, tendo a Satisfagio
Geral como varidvel dependente e os construtos de qualidade percebida como varidveis
independentes. A escolha desse procedimento é metodologicamente adequada 3 abordagem
baseada em variincia e 4 estrutura dos dados agregados, permitindo a estimac3o dos coeficientes
estruturais, do coeficiente de determinagio (R2) e da significincia estatistica dos caminhos.

Adicionalmente, foi realizado o célculo de coeficientes padronizados, possibilitando a
elaboracdo de um ranking de importincia relativa das dimensdes de qualidade percebida na
explicagio da Satisfagio Geral.

O estudo utiliza dados secunddrios anonimizados, sem identificacdo dos respondentes,
respeitando as diretrizes de confidencialidade e seguranca da informacdo estabelecidas pela
Anatel. O uso dos dados tem finalidade exclusivamente académica e cientifica, ndo interferindo

nos processos regulatérios ou nos rankings oficiais divulgados pela Agéncia.

RESULTADOS E DISCUSSOES

O estudo utiliza um modelo de Equagdes Estruturais (SEM) de natureza reflexiva,
fundamentado na literatura sobre qualidade percebida e satisfacdo do consumidor em servigos
e no manual metodolégico da Anatel para avaliacdo da telefonia mével. A opcido por construtos
reflexivos decorre do entendimento de que os indicadores observados representam
manifestacdes das percepgdes latentes dos consumidores.

O modelo busca explicar a Satisfagio Geral do consumidor a partir de madltiplas
dimensdes da qualidade percebida do servico de telefonia mével pds-paga. Sio especificados
cinco construtos latentes exdgenos, representativos das dimensdes regulatérias de qualidade, e
um construto latente endégeno, correspondente a avaliagdo global do servigo.

Os dados utilizados encontram-se em nivel agregado, sob a forma de notas médias por
indicador e por prestadora, caracterizando o modelo como de natureza ecolégica. Assim, as
relacdes estimadas refletem padrdes médios de percepc¢io, ndo sendo apropriada a inferéncia

direta sobre comportamentos individuais. Essa abordagem é consistente com o objetivo do
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estudo, voltado a avaliacio comparativa do desempenho das prestadoras e ao apoio a tomada de
decisdo regulatéria.

O modelo estrutural considera a Satisfagio Geral (SG) como construto endégeno,
explicada diretamente pelas dimensdes de qualidade percebida. Todas as rela¢des estruturais
sdo diretas, positivas e unidirecionais, sem a inclusdo de efeitos indiretos ou relacdes entre os

construtos exdgenos, conforme a légica do modelo regulatério da Anatel, conforme Figura 2.

Figura 2 - Diagrama de Caminhos do Modelo Teérico

- 0.295 14

. 0.316

R? = 0.57

0.025

0.021

Fonte: Santos Neto AS et al. (2026).

O diagrama de caminhos da Figura 2 permite visualizar a contribui¢io relativa de cada
dimensdo da qualidade percebida para a Satisfacio Geral, oferecendo uma visio integrada da
experiéncia do consumidor e subsidiando o monitoramento regulatério e a defini¢do de

prioridades de intervengio no setor.
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O modelo de mensuragio foi especificado de forma reflexiva, assumindo-se que os
construtos latentes s3o a causa dos indicadores observados. A operacionalizagio dos construtos

e seus respectivos indicadores é apresentada de forma sintética na Tabela 1.

Tabela 1 - Construtos latentes e indicadores do modelo

Construto Sigla  Indicadores

Qualidade da Cobranga ou Recarga QCR QCRi1; QCR1_2; QCR

Qualidade da Informagio ao Consumidor QIC QICy QIC3; QIC

Qualidade do Atendimento Digital QAD QA3_1; QA3.2; QA3.3; QAD

Qualidade do Atendimento Telefénico QAT QAz21; QA2 2; QA2.3; QAT

Qualidade do Funcionamento do Servigo QF QF1_2; QF1_3; QF1_4; QF1_s; QF1_6; QF2_1; QF
Satisfagio Geral SG SG1

Fonte: Santos Neto AS et al. (2026).

A utilizagio de um indicador tnico para a mensuracio da Satisfacio Geral é
metodologicamente adequada em estudos de natureza regulatéria e em anélises baseadas em
dados agregados, como no presente caso. Esse procedimento é amplamente adotado em
avaliagdes oficiais de qualidade de servicos ptblicos, uma vez que o indicador Gnico sintetiza de
forma direta e consistente a avaliagio global do consumidor em relagio ao servigo prestado.
Além disso, a Satisfagio Geral apresenta elevado conteddo informacional, pois reflete a
integracio das diversas experiéncias do usudrio ao longo de sua interagio com o servico,
incorporando implicitamente percepcdes relacionadas ao funcionamento técnico, a informagio,
ao atendimento e a relagdo custo-beneficio. Em contextos regulatérios, essa abordagem favorece
a comparabilidade entre prestadoras, reduz a complexidade do modelo e mantém aderéncia as
diretrizes metodoldgicas estabelecidas pela Anatel, sem prejuizo da validade analitica dos
resultados.

O modelo estrutural foi especificado para avaliar o efeito direto das dimensdes de
qualidade percebida sobre a Satisfacdo Geral. As hipéteses testadas sdo apresentadas de forma

sintética na Tabela 2.

Tabela 2 - Hipéteses estruturais do modelo

Hipétese Relagdo

Hi QCR — SG
H2 QIC — SG

Hj3 QAD — SG
Hy QAT — SG
Hs QF — SG

Fonte: Santos Neto AS et al. (2026).
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Todos os caminhos estruturais do modelo foram especificados como diretos e positivos,
em conformidade com a légica conceitual do modelo teérico adotado e com os pressupostos da
literatura sobre satisfacio do consumidor em servigos. Essa especificagio pressupde que
melhorias nas diferentes dimensdes da qualidade percebida do servico de telefonia mével pés-
paga tendem a produzir incrementos diretos na Satisfagio Geral dos consumidores, sem a
mediacdo de efeitos indiretos ou relagdes reciprocas entre os construtos exdgenos. A opgido por
um modelo com relacGes diretas permite uma interpretacio mais objetiva dos efeitos estimados,
favorece a identificag¢do da contribui¢io individual de cada dimensdo da qualidade percebida e
est4 alinhada as diretrizes metodolégicas da Anatel, que privilegiam modelos parcimoniosos e
de fécil interpretacdo para fins de monitoramento regulatério.

A avaliacdo do modelo estrutural foi realizada por meio de regressio linear mdltipla pelo
método dos Minimos Quadrados Ordinérios (Ordinary Least Squares — OLS), considerando a
Satisfagio Geral como varidvel dependente e as dimensdes de qualidade percebida como
varidveis explicativas. Esse procedimento é metodologicamente equivalente a estimacdo do
inner model em abordagens de Modelagem de Equacdes Estruturais baseadas em variincia, sendo
especialmente adequado ao uso de dados agregados e 4 operacionalizagio dos construtos por
indicadores médios.

Os resultados indicaram que o modelo apresenta bom poder explicativo, com coeficiente
de determinacdo RZ2 igual a 0,570 e R2? ajustado de 0,560, evidenciando que aproximadamente
57,0% da variincia observada na Satisfacdo Geral dos consumidores é explicada conjuntamente
pelas dimensdes de qualidade percebida consideradas no estudo. Esse nivel de explicagio é
consistente com pesquisas empiricas na drea de satisfagio do consumidor em servigos regulados,
nas quais multiplos fatores de natureza técnica, informacional e relacional influenciam a
avaliacdo global do usuério.

O teste F global da regressdo apresentou valor de F = 58,37, com significincia estatistica
ao nivel de 19% (p < 0,001), confirmando a adequagio geral do modelo estimado e indicando que,
em conjunto, as varidveis explicativas contribuem de forma estatisticamente relevante para a
explicagio da Satisfacdo Geral. Os coeficientes estimados, bem como seus respectivos sinais,
magnitudes e niveis de significAncia, sdo apresentados de forma sintética na Tabela 3,
permitindo a anélise comparativa da contribui¢ido relativa de cada dimensdo de qualidade

percebida.
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Tabela 3 - Resultados do modelo estrutural

Construto B p-valor Resultado

QIC — SG 0,295 < 0,001 Hipétese confirmada
QF — SG 0,316 < 0,001 Hipétese confirmada
QAD — SG 0,124 0,032 Hipétese confirmada
QCR — SG 0,021 0,673 Hipétese rejeitada
QAT — SG 0,025 0,672 Hipétese rejeitada

Fonte: Santos Neto AS et al. (2026).

Os diagnésticos do modelo indicam a auséncia de autocorrelagdo serial relevante nos
residuos, conforme evidenciado pelo valor do estatistico de Durbin-Watson igual a 2,245,
situado préximo ao valor de referéncia 2, o que sugere independéncia dos erros e adequada
especificacio da estrutura do modelo. Esse resultado reforca a validade das inferéncias
estatisticas realizadas a partir da regressdo estimada.

Foram observados desvios em relagio ao pressuposto de normalidade dos residuos,
fendmeno esperado em anilises baseadas em dados agregados e em médias por indicador,
especialmente em estudos de natureza ecolégica. Contudo, tais desvios ndo comprometem a
consisténcia dos estimadores obtidos pelo método dos Minimos Quadrados Ordinérios, uma
vez que o foco do estudo é explicativo e comparativo, e nio preditivo individual, além de a
amostra apresentar tamanho suficiente para mitigar os efeitos de violagcdes moderadas desse
pressuposto. Assim, os resultados permanecem robustos para fins de interpretagio substantiva
das relacdes estimadas entre as dimensdes de qualidade percebida e a Satisfacio Geral.

Com base nos coeficientes padronizados estimados no modelo estrutural, foi elaborado
o ranking de importincia relativa das dimens&es de qualidade percebida, apresentado na Tabela
4. A utilizagdo de coeficientes padronizados permite a comparagio direta da magnitude dos
efeitos entre construtos mensurados em escalas distintas, oferecendo uma medida mais precisa
da contribuicio relativa de cada dimens3o para a explica¢do da Satisfacdo Geral.

Esse procedimento possibilita identificar quais atributos da qualidade do servico
exercem maior influéncia média sobre a avaliagio global do consumidor, fornecendo subsidios
objetivos para a priorizacio de agdes regulatérias e gerenciais. Assim, o ranking sintetiza de
forma clara e comparédvel o peso relativo das dimensdes analisadas, contribuindo para uma
interpretacio integrada dos resultados do modelo e para a defini¢do de estratégias orientadas ao

aprimoramento do desempenho das prestadoras.

Tabela 4 - Ranking de importancia relativa
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Posi¢io Dimensio B padronizado
12 Qualidade da Informacio ao Consumidor (QIC) = 0,36
22 Qualidade do Funcionamento do Servico (QF) = 0,32
32 Qualidade do Atendimento Digital (QAD) = 0,15
4° Qualidade do Atendimento Telefénico (QAT) = 0,03
52 Qualidade da Cobranga ou Recarga (QCR) = 0,02

Fonte: Santos Neto AS et al. (2026).

O ranking evidencia que a qualidade da informagio ao consumidor e o adequado
funcionamento do servico constituem os principais determinantes da satisfagio média dos
usuérios de telefonia mével pds-paga, exercendo os efeitos mais expressivos sobre a avaliagio
global do servico. Esses resultados indicam que aspectos relacionados a clareza, transparéncia e
acessibilidade das informagdes, bem como 4 confiabilidade técnica, estabilidade e desempenho
da rede, desempenham papel central na formacio da percepcio de valor do consumidor.

Em menor magnitude, o atendimento digital também apresentou contribui¢ido positiva
para a satisfacdo, refletindo a crescente relevincia dos canais eletrdnicos como meios de
interacdo, resolucdo de demandas e suporte ao usudrio. Embora seu impacto seja inferior ao das
dimensdes informacional e técnica, o resultado sugere que a eficiéncia, a usabilidade e a
resolutividade do atendimento digital constituem fatores complementares importantes na
experiéncia do consumidor, especialmente em um contexto de crescente digitalizagio dos
servicos regulados.

Os resultados confirmam parcialmente o modelo teérico proposto, evidenciando que a
Satisfagio Geral dos consumidores de telefonia mével pés-paga no estado do Amapa é explicada
de maneira assimétrica pelas diferentes dimensdes da qualidade percebida. Essa assimetria
indica que nem todos os atributos do servigo exercem o mesmo peso na formacido da avaliacdo
global, havendo dimens&es que se destacam como mais relevantes no contexto analisado. Em
particular, as dimensdes associadas ao funcionamento técnico do servico e a qualidade da
informacdo ao consumidor apresentaram os maiores efeitos explicativos, corroborando achados
recorrentes da literatura sobre satisfaco em servigos regulados e de infraestrutura, nos quais a
confiabilidade operacional e a reducdo de incertezas informacionais assumem papel central.

A expressiva influéncia da Qualidade da Informacdo ao Consumidor reforca a
importincia da transparéncia regulatéria, da clareza contratual e da disponibilidade de
informacgdes acessiveis, consistentes e compreensiveis como elementos fundamentais na
constru¢io da percep¢io de valor, da confianca institucional e da legitimidade do servico

prestado. Em mercados caracterizados por elevada complexidade técnica e assimetria
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informacional, como o de telecomunicages, a informacio adequada ao consumidor atua como
mecanismo de mitigacio de riscos percebidos e de fortalecimento da relagio entre usuérios,
prestadoras e érgdo regulador.

O desempenho técnico do servico, representado pela Qualidade do Funcionamento,
permanece como componente estruturante da experiéncia do usudrio, refletindo expectativas
béisicas relacionadas i continuidade, estabilidade, cobertura e qualidade da conexdo. A
relevincia dessa dimensdo indica que falhas técnicas ou instabilidades tendem a impactar
diretamente a satisfacdo, independentemente de outros atributos do servigo, reafirmando seu
caréter essencial na avaliagdo global.

O atendimento digital apresentou impacto positivo e estatisticamente significativo,
ainda que de menor magnitude, evidenciando a crescente importincia dos canais digitais como
instrumentos de interagio, suporte e resolucdo de demandas dos consumidores. Esse resultado
reflete o processo de digitalizacdo dos servicos de atendimento e sugere que a eficiéncia, a
usabilidade e a capacidade resolutiva desses canais contribuem para a satisfagio, especialmente
quando integrados a uma experiéncia técnica e informacional consistente.

Em contraste, as dimensdes relacionadas & cobranca ou recarga e ao atendimento
telefonico ndo se mostraram estatisticamente relevantes no nivel agregado analisado. Esse
resultado sugere que tais atributos operam como fatores basicos ou higiénicos, nos termos da
literatura de qualidade em servicos, isto é, elementos cuja presenca é esperada pelo consumidor
e que, quando atendidos, nio elevam substancialmente a satisfacdo, mas cuja auséncia ou
inadequacdo pode gerar insatisfacdo. No contexto regulatério, esses fatores tendem a apresentar
menor poder discriminatério na avaliacio média, sobretudo quando as prestadoras alcancam
niveis minimos aceitdveis de desempenho.

Os achados oferecem evidéncias empiricas robustas e relevantes para o monitoramento
regulatdrio e para a orientagio de politicas puablicas e estratégias de melhoria da qualidade no
setor de telecomunica¢des. Os resultados indicam que ac¢des voltadas ao aprimoramento da
informagio ao consumidor e ao fortalecimento do funcionamento técnico do servico tém maior
potencial de gerar ganhos expressivos de satisfagio no contexto analisado, contribuindo para
uma regulacdo mais eficiente, orientada por evidéncias e alinhada as reais prioridades percebidas

pelos usuérios.

CONSIDERACOES FINAIS
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O presente estudo teve como objetivo analisar, de forma sistemdtica e empirica, os
determinantes da Satisfagio Geral dos consumidores de servigos de telefonia mével pés-paga
no estado do Amap4, tomando como referéncia as dimensdes de qualidade percebida definidas
no modelo regulatério da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (Anatel). Para tanto,
empregou-se a Modelagem de Equagdes Estruturais (SEM) com abordagem baseada em
variincia, metodologia adequada i natureza explicativa do estudo e a utilizacdo de dados
agregados. A anilise foi conduzida a partir de dados secundérios provenientes da Pesquisa de
Satisfacdo e Qualidade Percebida da Anatel, referentes ao ano de 2023, o que possibilitou a
identificacio de padrdes médios de percepgio dos consumidores no 4mbito estadual, com foco
na avalia¢do comparativa do desempenho das prestadoras.

Os resultados obtidos indicam que o modelo estrutural proposto apresenta bom poder
explicativo, sendo capaz de explicar uma parcela substancial da variincia observada na
Satisfagio Geral dos consumidores. As evidéncias empiricas confirmam parcialmente as
hipéteses formuladas, demonstrando que as diferentes dimensdes da qualidade percebida nio
exercem impactos homogéneos sobre a avaliacdo global do servigo. De forma consistente,
destacam-se a Qualidade da Informacgio ao Consumidor e a Qualidade do Funcionamento do
Servico como os principais determinantes da satisfagio média dos usudrios, evidenciando a
centralidade tanto dos aspectos informacionais, como clareza, transparéncia e compreensio dos
servigos, quanto do desempenho técnico, relacionado a confiabilidade, continuidade e eficiéncia
do funcionamento da rede.

A Qualidade do Atendimento Digital também apresentou influéncia positiva e
estatisticamente significativa sobre a Satisfacdo Geral, ainda que com menor magnitude quando
comparada as dimensdes informacional e técnica. Esse achado reflete a crescente relevincia dos
canais digitais no relacionamento entre consumidores e prestadoras de servicos de
telecomunica¢des, bem como a importincia da resolutividade, acessibilidade e usabilidade
dessas plataformas. Nesse sentido, os resultados reforcam a necessidade de investimentos
continuos em solug¢des digitais eficazes, alinhadas as expectativas dos usudrios e s diretrizes
regulatérias de modernizagio do setor.

Em contrapartida, as dimensdes relacionadas & Qualidade da Cobranga ou Recarga e a
Qualidade do Atendimento Telefénico nio se mostraram estatisticamente significativas no
nivel agregado analisado. Esses resultados sugerem que tais atributos podem atuar como fatores

bésicos ou higiénicos da satisfacdo, cuja presenca adequada é percebida como condi¢do minima
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esperada pelos consumidores e, portanto, apresenta baixo poder discriminatério na elevagio da
satisfa¢do média. Contudo, sua inadequacdo pode gerar insatisfacio significativa, interpretagio
que se mostra consistente tanto com a literatura cl4ssica sobre satisfagio do consumidor quanto
com a légica dos modelos regulatérios aplicados a servigos publicos e regulados.

Sob a perspectiva regulatéria, os achados oferecem subsidios relevantes para o
aprimoramento das estratégias de monitoramento, avaliagio e indu¢io da qualidade dos
servicos de telecomunicagdes. A identificacio das dimensdes com maior impacto sobre a
Satisfacio Geral pode orientar a priorizacdo de indicadores regulatérios, o desenho de politicas
putblicas e a defini¢do de agdes corretivas e preventivas por parte das prestadoras, contribuindo
para a melhoria continua da experiéncia do consumidor e para o fortalecimento de uma
regulagio orientada ao usuério e baseada em evidéncias.

No que se refere as limitacSes do estudo, destaca-se a natureza ecoldgica dos dados
utilizados, que impede a realizagdo de inferéncias diretas sobre o comportamento individual dos
consumidores, bem como a ado¢io de médias agregadas por prestadora, o que pode reduzir a
variabilidade observada em determinadas dimensdes da qualidade percebida. Ademais, o
modelo analitico considerou exclusivamente efeitos diretos entre os construtos, nio
incorporando possiveis relaces indiretas, mediadoras ou moderadoras, que poderiam
aprofundar a compreensdo dos mecanismos subjacentes  formagio da satisfagio.

Por fim, recomenda-se que pesquisas futuras avancem na aplicagio do modelo em nivel
individual, a partir do uso de dados micro, bem como na realiza¢io de analises longitudinais e
comparativas entre diferentes unidades federativas, de modo a avaliar a estabilidade e a
generalizagio dos efeitos observados ao longo do tempo e em distintos contextos territoriais.
Estudos adicionais também podem explorar a inclusio de construtos mediadores ou
moderadores, ampliando o poder explicativo dos modelos de satisfacdo e contribuindo para o

desenvolvimento de abordagens analiticas mais abrangentes no setor de telecomunicacges.
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