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RESUMO
Este trabalho tem como objetivo compreender a ascensao da inteligéncia artificial e o uso

estratégico dos chatbots na comunicacao entre marcas e consumidores, dado o papel do
chatbot "Guardido do Zap", da CPFL, como ferramenta de aprendizado em seguranca
elétrica. Como método, realizamos uma revisao bibliografica examinando interagdes do
chatbot com os usuérios e comparando suas funcionalidades com as de ferramentas
concorrentes. Com isso, esperamos concluir como essa tecnologia contribui para o
fortalecimento da marca e a conscientizagdo sobre seguranca elétrica promovendo um

relacionamento mais proximo e confiavel com seus clientes.

PALAVRAS-CHAVE: Inteligéncia artificial; Chatbots; Comunicacdo; Seguranca

elétrica; Branding

INTRODUCAO
Segundo Dora Kaufman (2018), a inteligéncia artificial refere-se a um campo de

conhecimento ligado a linguagem, aprendizagem e resolucdo de problemas. A sua
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ascensdo tem transformado significativamente as estratégias de comunicacdo e 0
relacionamento entre marcas e consumidores, pois utiliza o ambiente digital como uma
ferramenta essencial para manter a relevancia e fortalecer a conexdo com o publico.

Nesse contexto, os chatbots surgem como automatizadores dessas interagdes com
0 publico e personificadores na resolucdo de problemas, pois, sdo "programas que
simulam uma conversa, como as estabelecidas entre seres humanos, sendo utilizados com
os mais diversos propositos” (Comarella; Café, 2008). A implementagéo desses chatbots
em aplicativos como o WhatsApp, permite as marcas facilitarem a comunica¢do com 0s
seus consumidores, assim como, auxilia no acesso a informacgdes de conscientizacéo,
como no caso da CPFL através do chatbot “Guardidao do Zap”.

Com o propdsito de oferecer orientacBes sobre seguranca elétrica e prevenir
acidentes, a utilizacdo do chatbot como estratégia adotada pela CPFL desde 2022, reforca
a autoridade da marca e contribui para a construcdo do branding, que de acordo com
Kotler (2003, p. 269), significa “dotar produtos e servigos com o poder de uma marca, o
branding possibilita estruturas mentais e auxilia o0 consumidor a formar seu conhecimento
sobre produtos e servigos”. Nesse sentido, ao investir em um chatbot educativo, a CPFL
se diferencia de seus concorrentes através da constru¢do de um relacionamento mais
proximo e confiavel com seus clientes.

Diante deste cenario, para analise dessa estratégia e sua contribuicdo para o
fortalecimento da marca, serdo examinadas interacdes do chatbot com os usuérios atraves
de comparac6es com ferramentas de empresas concorrentes. Além disso, compreender
como a tecnologia aliada a seguranca elétrica participa da construcdo de um

relacionamento mais proximo e confiavel com seus clientes.
REVISAO BIBLIOGRAFICA

A utilizacdo da inteligéncia artificial permite a programacdo de chatbots que
simulam interacbes humanas, oferecendo respostas automatizadas e interativas,
auxiliando na resolu¢do de duvidas comuns e “atuard como a identidade da marca digital
e, como um grande diferenciador, se tornara uma demanda central para 0s investimentos
e a estratégia.” (Oliveira, 2017, apud Kriiger; 2017, p. 15). No Brasil, segundo 0 Mapa

do Ecossistema Brasileiro de Bots de 2024 desenvolvido pela Mobile Time, existem 164


https://www.redalyc.org/journal/3502/350262516004/html/#redalyc_350262516004_ref9
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mil bots em operacdo, somando 705 milhdes de atendimentos (sessdes) por més, o que
demonstra um novo contexto de relacionamento com o cliente e visibilidade das marcas.

Portanto, através do conceito de branding, percebe-se o chatbot como um
representante de marca, que ao utilizar uma interacdo direta com o publico através da
inteligéncia artificial “impulsiona a conectividade pessoa a pessoa com o intuito de
fortalecer o engajamento do cliente”. (Kotler, 2017, p. 72). Essa perspectiva se aplica ao
caso da CPFL, que utiliza seu chatbot, “Guardido do Zap”, como uma ferramenta de
branding para reforgar sua imagem de referéncia em seguranga elétrica. Porém, isso ndo
se aplica as outras empresas de energia elétrica que possuem chatbot, deixando assim, a
CPFL como referéncia nesse quesito.

Desta forma, perante o estudo da ServiceNow (2024), sobre chatbots como
ferramentas de atendimento e engajamento, no Brasil 72% dos consumidores consideram
importante um bom servico de chatbot ao interagir com um negécio, sendo assim, se torna
necessario analisar as restricdes dessa ferramenta em comparagdo com outras op¢oes do
mercado sobre seguranca elétrica, ressaltando seu diferencial competitivo, pois “os
clientes atuais possuem ferramentas para verificar os argumentos das empresas e buscar

melhores alternativas” (Kotler; Keller, 2018, p. 136).
METODOLOGIA

Com o intuito de compreender a importancia do Chatbot da CPFL no mercado e
sua influéncia no relacionamento com o consumidor, realizamos uma andlise da
concorréncia que também utiliza esse sistema como canal de atendimento ao cliente. A
analise foi realizada com o Guardido da Vida®, CPFL, a assistente virtual Elena®, da Enel,
e a assistente virtual da Neoernegia Elektro®®. Para tanto, foi considerado uma unica
pergunta para os trés sistemas, “Quais sdo 0s maiores riscos para a energia elétrica?”.

De acordo com o Anuério Estatistico de Acidentes de Origem Elétrica 2023,
realizado pela Associagéo Brasileira de Conscientizacdo para os Perigos da Eletricidade

(Abracopel), em 2022 ocorreram 1.828 acidentes envolvendo energia elétrica no Brasil

8 Link do Canal de Atendimento, Guardido da Vida: https: https://guardiaodavida.com.br/
% Link do Canal de Atendimento pelo Whatsapp da Enel: https://www.enel.com.br/pt-saopaulo/atendimento.html.

10 |ink do Canal de Atendimento pelo Whatsapp da Neoenergia Elektro: https://www.neoenergia.com/web/sp/sua-
casa/canais-de-atendimento
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e, por isso, esse questionamento traz o ramo principal das empresas e envolve uma pauta
importante a se comunicar com o publico.

Com base no material criado e analisado, extraimos conclusdes e interpretacdes
de como o Guardido da Vida atua no mercado diferentemente dos concorrentes. Segundo
Fernandes e Arruda Filho (2018), "os chatbots podem ser utilizados para reforcar a
identidade da marca, criando interacfes personalizadas e promovendo uma comunicagdo
alinhada com os valores da empresa” (p. 72). A analise dessa tecnologia permite observar
como o Guardido da Vida se destaca entre as empresas que investem na experiéncia
continua e interativa, garantindo que a marca esteja sempre disponivel para atender as
necessidades dos clientes de maneira agil e eficiente, porém, cada uma com sua

particularidade.
ANALISE DOS DADOS

A partir da andlise a seguir pode-se comparar as respostas obtidas a partir da
interacdo com os chatbots das empresas CPFL, Enel e Neoenergia Elektro, verificando
como cada uma delas trata questdes ligadas a seguranca elétrica e de que forma essa

estratégia impacta a comunicacdo, o branding corporativo e o contato com o consumidor.

O chatbot da CPFL, "Guardido do Zap", respondeu de maneira clara e
informativa, fornecendo uma lista estruturada dos principais riscos da energia elétrica,
incluindo fios desencapados, sobrecarga de tomadas, contato com &gua e descarga
elétrica. A resposta ndo apenas esclareceu a duvida, mas também reforgou uma mensagem
educativa sobre prevencdo e segurancga elétrica. 1sso demonstra um diferencial na
abordagem da CPFL, alinhado a estratégia de branding apresentada no estudo, onde a
empresa busca se destacar pela educacdo e seguranca dos clientes. Essa abordagem
fortalece a percepcdo de responsabilidade social da empresa e cria um vinculo de
confianga com os consumidores, que passam a enxergar a CPFL como uma referéncia no

setor.
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Figura 1 — Teste realizado com o Chatbot Guardido da Vida, da empresa CPFL
\:; +55 19 2042-1572 h Q, jo

Gostaria de saber quais sdo os maiores riscos para energia elétrica?

Os maiores riscos relacionados a energia elétrica envolvem acidentes que podem ocorrer
de diversas formas. Aqui estdo alguns dos principais riscos:

1. *Fios desencapados ou soltos*: Podem causar choques elétricos.

2. *Sobrecarregar tomadas*: Usar benjamins ou multiplos aparelhos em uma Unica
tomada pode provocar incéndios.

3. *Contato com agua*: Usar aparelhos elétricos com as maos molhadas é extremamente
perigoso.

4. *Descarga elétrica*: Um chogue em equipamentos expostos a chuva pode ser fatal.

Lembre-se de sempre tomar precaugdes e compartilhar essas informagdes com familiares
e amigos!

Se precisar de mais dicas ou orientagdes sobre seguranca elétrica, estou aqui para ajudar.
Vocé pode digitar "Menu" a qualquer momento para ver outras opgdes.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2025

Ja o chatbot da Enel, ao receber a mesma pergunta sobre riscos da energia elétrica,
ndo conseguiu compreender a solicitacdo e sugeriu que o usuario escolhesse entre uma
lista de servigcos predefinidos, como parcelamento, tarifa social e religamento. Esse
comportamento indica uma limitagdo no sistema da Enel, pois ndo permite interagoes
personalizadas nem fornece informacgdes educativas sobre seguranca elétrica. Assim,
observa-se uma abordagem mais focada no atendimento operacional e burocratico, sem
o valor agregado de conscientizagdo. Isso interfere negativamente no branding, pois
demonstra um distanciamento da empresa em relagdo as necessidades informativas do

consumidor, reduzindo o engajamento e a percepg¢éo de autoridade no setor.

Figura 2 — Teste realizado com a Assistente Virtual Elena, da empresa Enel Brasil

@ Enel Clientes & ] & ol

Gostaria de saber quais sd0 os maiores riscos para energia elétrica?

Desculpe... ndo consegui entender (&

Por favor selecione uma das opgdes para prosseguir.

Aqui vocé esclarece dividas sobre outros servigos que a Enel possui.
Digite o nimero de uma das opgdes abaixo:

1. Parcelamento =

2. Tarifa social @&

3. Religacdo &

4. Encerramento de contrato
5. Conta por e-mail ¥

6. Atualizagdo cadastral

7. Canais de atendimento 47

Fonte: Elaborado pelos autores, 2025
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Por fim, o chatbot da Neoenergia Elektro interpretou a pergunta sobre riscos da
energia elétrica como uma solicitacdo de ressarcimento por danos, oferecendo opcdes
para ressarcimento elétrico ou ndo elétrico. Isso sugere que a assistente virtual esta
programada para um atendimento voltado a problemas financeiros e néo para educagao
ou informac0es preventivas. Assim, percebe-se que a abordagem da Neoenergia Elektro
é limitada e ndo contribui para um relacionamento mais proximo e educativo com o
cliente. Essa estratégia pode impactar negativamente a imagem da empresa, pois nao
reforga seu posicionamento como uma marca preocupada com a seguranga e bem-estar

dos consumidores.

Figura 3 — Teste realizado com o Chatbot da empresa Neoenergia Elektro

£ 79 “ Neoenergia Elektro &

Gostaria de saber quais sdo os maiores
riscos para energia elétrica? 10:45 &

Para qual tipo de ressarcimento de
danos vocé deseja atendimento? .5

<\ Elétrico

<y Nao elétrico

Fonte: Elaborado pelos autores, 2025

Contudo, é possivel observar que a CPFL adota uma estratégia educativa e de
conscientizacao, o que fortalece seu branding e aproxima a marca dos consumidores. Em
contrapartida, a Enel e a Neoenergia Elektro possuem chatbots mais focados em
atendimento administrativo e financeiro, sem agregar valor informativo. Essa diferenca
pode impactar a percepcao do publico sobre as empresas e influenciar no relacionamento

com a marca.

CONCLUSAO

A implementacdo de chatbots como estratégia de comunicacéo tem se mostrado
uma ferramenta eficaz para aprimorar o relacionamento com o publico. Este estudo
buscou analisar o0 uso estratégico dos chatbots na comunicacdo entre marcas e

consumidores, com énfase no chatbot “Guardido do Zap”, da CPFL. A pesquisa
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demonstrou que a adoc¢édo de chatbots voltados para a educacéo e conscientizacédo reforca
a autoridade da marca e auxilia na construcdo do branding, promovendo maior confianga
aos consumidores.

Conforme estudo realizado, se evidencia que a integracdo entre chatbots, 1A e
branding tem transformado a comunicacéo das marcas, proporcionando um atendimento
mais &gil e eficiente, para a utilizacdo dessa ferramenta pelas marcas devem ter como
base a confianca, transparéncia e a personalizacdo. Madeira, Neves e Branco (2020)
acreditam que o emprego dos chatbots € uma excelente maneira de se obter uma
comunicacdo direta e eficaz entre a empresa e seus clientes, desta forma, é possivel
compreender que o chatbot pode ser utilizado no papel de expressar a personalidade da
marca.

A andlise comparativa entre o “Guardido do Zap” e os chatbots concorrentes
revelou que a CPFL se diferencia ao utilizar essa tecnologia ndo apenas como um canal
de atendimento, mas como um instrumento estratégico de marketing. Isso fortalece sua
identidade como referéncia em seguranca elétrica e destaca sua inovagdo no setor atraves
da utilizagdo da inteligéncia artificial.

Como trabalho exploratdrio, esse estudo abre espaco para futuras investigacoes,
permitindo pesquisas mais aprofundadas sobre a efetividade dessas ferramentas na
comunicacgédo e na educagdo do consumidor. Sendo assim, este estudo contribui para a
literatura ao demonstrar como a tecnologia pode ser aplicada para além do atendimento
tradicional, impulsionando a construcdo de marca e o relacionamento com o consumidor

de forma inovadora para fortalecer o branding.
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