
   Intercom – Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicação 
28º Congresso de Ciências da Comunicação na Região Sudeste - Campinas/SP - 15 a 17/05/2025 

 

1 

 

O papel do Guardião no Zap, chatbot da CPFL, como ferramenta de aprendizado 

em segurança elétrica1 

 
Danielle Lima de Paula2 

Gabriel Ranzani Marques3 

Herick Willian Beira4 

Larissa de Andrade Pereira5 

Livia Melo de Faveri6 

Tarcisio Torres Silva7 

Pontifícia Universidade Católica de Campinas, Campinas, SP 

 

 

RESUMO 

Este trabalho tem como objetivo compreender a ascensão da inteligência artificial e o uso 

estratégico dos chatbots na comunicação entre marcas e consumidores, dado o papel do 

chatbot "Guardião do Zap", da CPFL, como ferramenta de aprendizado em segurança 

elétrica. Como método, realizamos uma revisão bibliográfica examinando interações do 

chatbot com os usuários e comparando suas funcionalidades com as de ferramentas 

concorrentes. Com isso, esperamos concluir como essa tecnologia contribui para o 

fortalecimento da marca e a conscientização sobre segurança elétrica promovendo um 

relacionamento mais próximo e confiável com seus clientes. 

PALAVRAS-CHAVE: Inteligência artificial; Chatbots; Comunicação; Segurança 

elétrica; Branding 

INTRODUÇÃO 

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

conhecimento ligado à linguagem, aprendizagem e resolução de problemas. A sua 
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ascensão tem transformado significativamente as estratégias de comunicação e o 

relacionamento entre marcas e consumidores, pois utiliza o ambiente digital como uma 

ferramenta essencial para manter a relevância e fortalecer a conexão com o público.   

Nesse contexto, os chatbots surgem como automatizadores dessas interações  com 

o público e personificadores na resolução de problemas, pois, são "programas que 

simulam uma conversa, como as estabelecidas entre seres humanos, sendo utilizados com 

os mais diversos propósitos” (Comarella; Café, 2008). A implementação desses chatbots 

em aplicativos como o WhatsApp, permite às marcas facilitarem a comunicação com os 

seus consumidores, assim como, auxilia no acesso a informações de conscientização, 

como no caso da CPFL através do chatbot “Guardião do Zap”. 

Com o propósito de oferecer orientações sobre segurança elétrica e prevenir 

acidentes, a utilização do chatbot como estratégia adotada pela CPFL desde 2022, reforça 

a autoridade da marca e contribui para a construção do branding, que de acordo com 

Kotler (2003, p. 269), significa “dotar produtos e serviços com o poder de uma marca, o 

branding possibilita estruturas mentais e auxilia o consumidor a formar seu conhecimento 

sobre produtos e serviços”. Nesse sentido, ao investir em um chatbot educativo, a CPFL 

se diferencia de seus concorrentes através da construção de um relacionamento mais 

próximo e confiável com seus clientes. 

Diante deste cenário, para análise dessa estratégia e sua contribuição para o 

fortalecimento da marca, serão examinadas interações do chatbot com os usuários através 

de comparações com ferramentas de empresas concorrentes. Além disso, compreender 

como a tecnologia aliada a segurança elétrica participa da construção de um 

relacionamento mais próximo e confiável com seus clientes.  

REVISÃO BIBLIOGRÁFICA 

A utilização da inteligência artificial permite a programação de chatbots que 

simulam interações humanas, oferecendo respostas automatizadas e interativas, 

auxiliando na resolução de dúvidas comuns e “atuará como a identidade da marca digital 

e, como um grande diferenciador, se tornará uma demanda central para os investimentos 

e a estratégia.” (Oliveira, 2017, apud Krüger; 2017, p. 15). No Brasil, segundo o 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 operação, somando 705 milhões de atendimentos (sessões) por mês, 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 interação direta com o público através da 

inteligência 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, “Guardião do Zap”, como uma ferramenta de 

branding para reforçar sua imagem de referência em segurança elétrica. Porém, isso não 

se aplica as outras empresas de energia elétrica que possuem chatbot, deixando assim, a 

CPFL como referência 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 serviço de chatbot ao interagir com um negócio, sendo assim, se torna 

necessário analisar as restrições dessa ferramenta em comparação com outras opções do 

mercado sobre segurança 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 importância do Chatbot da CPFL no mercado e 

sua influência no relacionamento com o consumidor, realizamos uma análise da 

concorrência que também utiliza esse sistema como canal de atendimento ao cliente. A 

análise foi realizada com o Guardião da Vida8, CPFL, a assistente virtual Elena9, da Enel, 

e a assistente virtual da Neoernegia Elektro10. Para tanto, foi considerado uma única 

pergunta para os três sistemas, “Quais são os maiores riscos para a energia elétrica?”.  

De acordo com o Anuário Estatístico de Acidentes de Origem Elétrica 2023, 

realizado pela Associação Brasileira de Conscientização para os Perigos da Eletricidade 

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

Com base no material criado e analisado, extraímos conclusões e interpretações 

de como o Guardião da Vida atua no mercado diferentemente dos concorrentes. Segundo 

Fernandes e Arruda Filho (2018), "os chatbots podem ser utilizados para reforçar a 

identidade da marca, criando interações personalizadas e promovendo uma comunicação 

alinhada com os valores da empresa" (p. 72). A análise dessa tecnologia permite observar 

como o Guardião da Vida se destaca entre as empresas que investem na experiência 

contínua e interativa, garantindo que a marca esteja sempre disponível para atender às 

necessidades dos clientes de maneira ágil e eficiente, porém, cada uma com sua 

particularidade. 

ANÁLISE DOS DADOS 

A partir da análise a seguir pode-se comparar as respostas obtidas a partir da 

interação com os chatbots das empresas CPFL, Enel e Neoenergia Elektro, verificando 

como cada uma delas trata questões ligadas à segurança elétrica e de que forma essa 

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

O chatbot da CPFL, "Guardião 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 água e descarga 

elétrica. A resposta não apenas esclareceu a dúvida, mas também reforçou uma mensagem 

educativa sobre prevenção e segurança elétrica. Isso demonstra um diferencial na 

abordagem da CPFL, alinhado à estratégia de branding apresentada no estudo, onde a 

empresa busca se destacar pela educação e segurança dos clientes. Essa abordagem 

fortalece a percepção de responsabilidade social da empresa e cria um vínculo de 

confiança com os consumidores, que passam a enxergar a CPFL como uma referência no 

setor. 
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Figura 1 – Teste realizado com o Chatbot Guardião da Vida, da empresa CPFL 

 

Fonte: Elaborado pelos autores, 2025 

Já o chatbot da Enel, ao receber a mesma pergunta sobre riscos da energia elétrica, 

não conseguiu compreender a solicitação e sugeriu que o usuário escolhesse entre uma 

lista de serviços predefinidos, como parcelamento, tarifa social e religamento. Esse 

comportamento indica uma limitação no sistema da Enel, pois não permite interações 

personalizadas nem fornece informações educativas sobre segurança elétrica. Assim, 

observa-se uma abordagem mais focada no atendimento operacional e burocrático, sem 

o valor agregado de conscientização. Isso interfere negativamente no branding, pois 

demonstra um distanciamento da empresa em relação às necessidades informativas do 

consumidor, reduzindo o engajamento e a percepção de autoridade no setor.  

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

 

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 solicitação de ressarcimento por danos, oferecendo opções 

para ressarcimento elétrico ou não elétrico. Isso sugere que a assistente virtual está 

programada para um atendimento voltado a problemas financeiros e não para educação 

ou informações preventivas. Assim, percebe-se que a abordagem da Neoenergia Elektro 

é limitada e não contribui para um relacionamento mais próximo e educativo com o 

cliente. Essa estratégia pode impactar negativamente a imagem da empresa, pois não 

reforça seu posicionamento como uma marca preocupada com a segurança e bem-estar 

dos consumidores. 

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

 

Fonte: Elaborado pelos autores, 2025 

Contudo, é possível observar que a CPFL adota uma estratégia educativa e de 

conscientização, 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 diferença 

pode impactar a percepção do público sobre as empresas e influenciar no relacionamento 

com a marca. 

CONCLUSÃO 

A implementação de chatbots como estratégia de comunicação tem se mostrado 

uma ferramenta eficaz para aprimorar o relacionamento com o público. Este estudo 

buscou analisar o uso estratégico dos chatbots na comunicação entre marcas e 

consumidores, com ênfase no chatbot “Guardião do Zap”, da CPFL. A pesquisa 
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demonstrou que a adoção de chatbots voltados para a educação e conscientização reforça 

a autoridade da marca e auxilia na construção do branding, promovendo maior confiança 

aos consumidores. 

Conforme estudo realizado, se evidencia que a integração entre chatbots, IA e 

branding tem transformado a comunicação das marcas, proporcionando um atendimento 

mais ágil e eficiente, para a utilização dessa ferramenta pelas marcas devem ter como 

base a confiança, transparência e a personalização. Madeira, Neves e Branco (2020) 

acreditam que o emprego dos chatbots é uma excelente maneira de se obter uma 

comunicação direta e eficaz entre a empresa e seus clientes, desta forma, é possível 

compreender que o chatbot pode ser utilizado no papel de expressar a personalidade da 

marca. 

A análise comparativa entre o “Guardião do Zap” e os chatbots concorrentes 

revelou que a CPFL se diferencia ao utilizar essa tecnologia não apenas como um canal 

de atendimento, mas como um instrumento estratégico de marketing. Isso fortalece sua 

identidade como referência em segurança elétrica e destaca sua inovação no setor através 

da utilização da inteligência artificial.  

Como trabalho exploratório, esse estudo abre espaço para futuras investigações, 

permitindo pesquisas mais aprofundadas sobre a efetividade dessas ferramentas na 

comunicação e na educação 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 construção de marca e o relacionamento com o consumidor 

de forma inovadora para fortalecer o branding. 
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