r\ Universidade de Pernambuco (UPE)

Escola Politécnica de Pernambuco (POLI)

M em Engenharia Sistemas

Coordenacao de Pos-Graduacdo em Engenharia de Sistemas

Proposta de Tese de Mestrado

Area: Sistemas de Informacéo

Linha de Pesquisa: Sistemas Energéticos

Impactos da Digitalizacdo em Servicos Energéticos: Experiéncia do Usuario
e Integracéo de Tecnologias Inovadoras”

Orientador: Manoel Henrique da Nobrega Marinho

Co-orientador: -

Titulo Provisorio:

Este projeto de mestrado propde uma andlise abrangente dos impactos da digitalizacdo em servicos
energéticos, com foco na experiéncia do usudrio, na integracdo de novas tecnologias e nos aspectos
socioecondmicos. O estudo serd baseado no projeto Conexdo Digital da Neoenergia, que visa

transformar a jornada do cliente através da digitalizacdo e inovacdo tecnoldgica.

O objetivo central € investigar como a digitalizacdo dos canais de comunicacdo, como aplicativos,
WhatsApp e agéncias virtuais, impacta a satisfagdo do cliente e a eficiéncia do atendimento. A
pesquisa também explorara a integracdo de tecnologias como RPA (Automacdo Robdtica de
Processos), Data Analytics, NLP (Processamento de Linguagem Natural) e Inteligéncia Artificial,

avaliando seus efeitos na operacao e na experiéncia do usuario.

Além disso, o estudo incluird a antecipacdo de fraudes elétricas e a regularizacdo do cliente, bem
como a atualizacdo precisa do banco de dados utilizando ferramentas tecnoldgicas legais. A pesquisa
buscaré identificar os principais desafios e beneficios da digitalizacdo, bem como as melhores

praticas para implementar e manter esses canais digitais.

Os experimentos serdo conduzidos através de estudos de caso, entrevistas com clientes e funcionarios
da Neoenergia, e analise de dados de uso e feedback dos clientes. A pesquisa também avaliara os
impactos sociais e econdémicos da digitalizacdo, incluindo a reducdo de custos operacionais, a

melhoria da eficiéncia energética e os beneficios para a comunidade.



Universidade de Pernambuco (UPE)
Escola Politécnica de Pernambuco (POLI)

(=]

Pés-graduacao
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Este estudo estard de acordo com as normas da Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel),
garantindo que todas as praticas e metodologias adotadas estejam em conformidade com as

regulamentacdes vigentes.
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