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RESUMO

Este trabalho investiga como empresas de distribuicdo de energia adaptam sua
comunicacdo para diferentes classes sociais, garantindo acessibilidade e eficiéncia na
transmissdo de informacdes. O objetivo é compreender como a segmentacao da comunicagédo
pode atender publicos diversos, desde consumidores de baixa renda até grandes industrias. A
metodologia consiste em uma andlise das estratégias adotadas pela empresa CPFL Energia,
considerando a personalizacdo da linguagem e o uso de formatos acessiveis. Concluimos que a
adaptacdo da comunicacao fortalece o relacionamento com os consumidores e contribui para a

democratizacdo do acesso a eletricidade.
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INTRODUCAO

O setor de distribuicdo de energia desempenha um papel essencial na democratizagao
do acesso a eletricidade, garantindo que todas as classes sociais sejam atendidas de forma
eficiente e sustentavel. No entanto, a comunicacgéo dessas empresas precisa ser estrategicamente
adaptada para publicos distintos, que possuem diferentes niveis de compreensdo e necessidades
em relacdo ao tema. Empresas como a CPFL Energia, que atua em estados como Séo Paulo,
Rio Grande do Sul, Parana e Minas Gerais, enfrentam o desafio de comunicar-se de maneira
clara e acessivel com consumidores de baixa renda, ao mesmo tempo em que devem atender as
demandas informacionais de grandes industrias e clientes empresariais.

Para consumidores de baixa renda, é essencial uma abordagem intuitiva, com linguagem
simples e 0 uso de canais de comunicagdo acessiveis, como redes sociais e radio. Esse publico
precisa de informacdes diretas sobre tarifas sociais, eficiéncia energética e seguranca no uso da
eletricidade. De acordo com a Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL), a comunicacéo
voltada para esse segmento deve enfatizar o acesso a Tarifa Social de Energia Elétrica,
garantindo que os consumidores compreendam seus direitos e saibam como aderir ao beneficio
(ANEEL, 2023).

Ja consumidores de média e alta renda demonstram maior interesse por temas como
energia renovavel, eficiéncia energética e novas tecnologias, como smart grids. O relatorio
Global Energy Review 2023, publicado pela International Energy Agency (IEA), aponta que a
crescente preocupagdo com sustentabilidade e inovagdo tem impulsionado a demanda por
solucBes energéticas mais eficientes e ambientalmente responséveis, especialmente entre
consumidores de maior poder aquisitivo (IEA, 2023).

Pequenos e médios negdcios necessitam de informac6es sobre gestdo de consumo e
planos tarifarios diferenciados, enquanto grandes empresas e indUstrias demandam uma
comunicagdo mais técnica, voltada para inovagdo, sustentabilidade e estratégias de reducédo de

custos com energia.
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A personalizacdo da comunicacao é um fator determinante para sua eficdcia. Diferentes
publicos requerem abordagens especificas, o que exige adaptacao da linguagem e dos formatos
utilizados. E fundamental evitar o uso excessivo de jargdes técnicos para consumidores que
possuem menor familiaridade com o setor, a0 mesmo tempo em que é necessario fornecer
informagdes aprofundadas para publicos especializados. Além disso, a acessibilidade deve ser
considerada, com a utilizacdo de materiais audiovisuais, infograficos e recursos como
audiodescricdo e Libras, garantindo que a informacdo seja compreendida por todos o0s
segmentos.

Apesar das vantagens dessa abordagem segmentada, sua implementacdo apresenta
desafios, como equilibrar a personalizacdo com a padronizacdo das informacdes essenciais e
lidar com a resisténcia de alguns publicos a mudancas e novas tecnologias. Para superar essas
barreiras, € necessario um monitoramento constante da recepcdo do publico, por meio de
pesquisas e anélise de dados, permitindo ajustes estratégicos conforme as necessidades do setor
evoluem.

Diante desse cenario, este estudo busca compreender como as empresas de distribuicédo
de energia podem adaptar sua comunicacdo para atender as diferentes classes sociais,
garantindo um relacionamento mais eficiente e proximo com seus consumidores. Para isso,
analisamos as estratégias adotadas pela CPFL Energia, destacando a importancia da
segmentacdo, acessibilidade e personalizacdo da mensagem. A analise sera feita com base em
materiais institucionais, campanhas de comunicacao e iniciativas voltadas para diferentes perfis
de consumidores, permitindo uma compreensao das abordagens utilizadas por essas empresas

para engajar seus publicos.

REVISAO BIBLIOGRAFICA

A comunicagdo organizacional no setor de energia elétrica tem sido um tema
amplamente discutido, especialmente quando se considera as diferentes necessidades de
comunicacdo com os variados perfis de consumidores. A adaptacdo da comunicagdo para
publicos distintos, como consumidores de baixa renda e grandes industrias, € um desafio que
muitas empresas do setor enfrentam. Nesse contexto, a personalizacdo da mensagem e a
segmentacdo da comunicacao sdo fatores essenciais para garantir um bom relacionamento com

0s consumidores e uma maior eficiéncia na transmisséo de informagoes.
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Freitas (2009) aponta que a comunicagdo organizacional desempenha um papel crucial
para empresas do setor de energia elétrica, sendo uma ferramenta estratégica para aproximar as
organizagOes dos seus consumidores. A autora discute a importancia de adaptar as estratégias
de comunicacéo, levando em consideracdo as caracteristicas socioculturais dos publicos-alvo,
0 que implica uma linguagem clara e acessivel, além da escolha de canais apropriados para cada
grupo. Segundo a autora, essa adaptacdo ndo se limita a transmissdo de informac@es técnicas,
mas também envolve a construcdo de uma imagem de responsabilidade social e compromisso
com a sustentabilidade, especialmente quando se lida com publicos de baixa renda.

Além disso, a analise da comunicacdo voltada para a sustentabilidade em empresas de
energia elétrica, como destacado por Ferreira (2020), reforca a necessidade de integrar a
comunicacdo estratégica com praticas sustentaveis. Ferreira explora como a comunicacdo no
setor de energia elétrica precisa ser cuidadosamente estruturada para transmitir ndo apenas a
responsabilidade ambiental das empresas, mas também para engajar os consumidores de forma
eficaz, oferecendo-lhes informacbes sobre novas tecnologias, eficiéncia energética e
alternativas de consumo consciente. Em um mercado cada vez mais preocupado com as
questBes ambientais, a adaptacdo da mensagem € fundamental para garantir que a comunicagdo
seja tanto informativa quanto persuasiva.

A busca por solugbes energéticas mais sustentaveis também €é corroborada por dados
globais, como demonstrado no Global Energy Review 2023, publicado pela International
Energy Agency (IEA). O relatério revela que a demanda por energia renovavel e por solucdes
de eficiéncia energética tem se intensificado, principalmente entre os consumidores de maior
poder aquisitivo. A IEA (2023) aponta que o foco na sustentabilidade e na inovagéo energética
tem se expandido, impulsionado pela crescente conscientizagédo ambiental, o que se reflete nas
preferéncias de consumidores mais exigentes e informados. Este cenario indica a necessidade
de uma comunicagdo mais especializada, que considere o interesse crescente por tecnologias
como as redes inteligentes (smart grids) e a adogé@o de energias renovaveis.

Esses estudos e relatérios mostram que a comunicacdo no setor de distribuicdo de
energia est centrada na personalizacdo e segmentacdo das mensagens para publicos diversos,
com foco em sustentabilidade, eficiéncia energética e inovacdo. O trabalho aqui apresentado
propOe-se a dar continuidade a essas discussdes, explorando como as estratégias de
comunicagdo das empresas como CPFL, Neoenergia e Enel atendem as diferentes necessidades

de seus consumidores, adaptando suas estratégias de comunicagdo para garantir uma maior
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efetividade na transmissdo de informagdes sobre servigos, tarifas e tecnologias, respeitando as

particularidades de cada publico.

METODOLOGIA

Neste estudo, a coleta de dados foi realizada por meio da analise de postagens,
campanhas e materiais de comunicacdo institucional da empresa de distribuicdo de energia
CPFL Energia. Foram selecionados posts de redes sociais, campanhas publicitarias e anincios
gue abordam a comunicacdo com diferentes perfis de consumidores, desde clientes residenciais
de baixa renda até grandes industrias.

Os posts foram escolhidos com base em critérios de relevancia, como temas abordados,
incluindo: o perigo dos gatos na rede elétrica, 0s beneficios sustentaveis das lampadas de LED,
e programas de busca por startups e empreendedores. Esses temas foram analisados para
entender como as empresas adaptam sua comunicacao para diferentes publicos-alvo, utilizando

abordagens especificas para cada situacao.

Figura 1 - Postagem sobre o perigo dos gatos na rede elétrica
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Os “gatos” na rede
elétrica representam
um perigo seério.
Entenda os riscos dessa pratica

e saiba como vocé pode ajudar
a combaté-la.

A CPFL Energia utilizou a imagem de um poste de energia, com um alerta sobre os
riscos dos “gatos “e a importancia de evitar contato com a infraestrutura.

Fonte: CPFL Energia, Instagram, 2025.

Figura 2 - Post sobre o0 jogo da velha com lampadas de LED e antigas
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CPFL

ENERGIA

O post ilustra um jogo da velha onde as lampadas de LED vencem as lampadas antigas,
destacando os beneficios de sustentabilidade e eficiéncia energética das lampadas de LED em
relacdo as tradicionais.

Fonte: CPFL Energia, Instagram, 2025.

Figura 3 - Post sobre o Programa Inova e busca por startups inovadoras
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CPFL

ENERGIA

TRANSFORME O
FUTURO DO SETOR
ELETRICO

Nosso Programa de

Inovacao busca startups
e empreendedores com
solugdes inovadoras &

PROGRAMA

As inscricoes estao abertas!

A CPFL Energia compartilha informagdes sobre o programa Inova, que busca startups
inovadoras no setor de energia. O post destaca o incentivo a inovagdo e 0 apoio a novos
empreendimentos no campo da sustentabilidade energética.

Fonte: CPFL Energia, Instagram, 2025.

Os dados coletados a partir dos posts da empresa CPFL Energia apresenta diferentes
abordagens de comunicacdo. Cada post foi selecionado por abordar temas especificos e
relevantes para os publicos-alvo, como sustentabilidade, seguranca e inovacao, caracteristicas
essenciais para compreender como a empresa esta tentando se conectar com diversos perfis de

consumidores.
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O post sobre as lampadas de LED, por exemplo, revela como a empresa esta utilizando
a sustentabilidade como ferramenta para sensibilizar o publico e promover solugdes de baixo
custo e alto impacto ambiental. A utilizacdo de um jogo da velha visualmente chamativo para
mostrar a superioridade das lampadas de LED em comparacdo com as ldampadas tradicionais
sugere uma comunicacdo focada em jovens adultos e consumidores mais preocupados com
questdes ambientais e tecnologias eficientes.

O post do programa Inova, por sua vez, destaca a busca por startups, o que é um
indicativo de como as empresas de energia estdo, além de oferecer servigos, também se
posicionando como fomentadoras de inovacao e empreendedorismo. Esse tipo de comunicagéo
é relevante para um publico que se interessa por novas tecnologias e solugdes criativas, como
empreendedores e consumidores de alta renda.

A selecéo desses posts se deu com base em sua relevancia para os objetivos deste estudo,
que visa entender como as empresas de energia elétrica estdo adaptando sua comunicagdo para
diferentes perfis de consumidores. Os temas abordados nos posts sdo representativos das
preocupacOes centrais do setor de energia: sustentabilidade, inovacdo, eficiéncia e inclusdo
social. Além disso, cada post reflete uma tentativa da empresa de alcancar diversos publicos,
com foco em consumidores de diferentes classes sociais, interesses e necessidades
informacionais.

A escolha também foi orientada pela variedade de abordagens de comunicacéo, desde a
promocao de produtos e servigos sustentaveis, passando pela énfase em inovac6es tecnoldgicas,
até a oferta de oportunidades educacionais. Isso possibilita uma analise abrangente de como as
empresas do setor estdo utilizando estratégias de comunicacdo segmentadas e como essas

estratégias podem impactar a relagdo com seus consumidores.

ANALISE DOS DADOS

A partir da andlise dos materiais de comunicacdo da CPFL Energia, foi possivel
identificar padrdes distintos de abordagem para diferentes publicos. A empresa utiliza
estratégias segmentadas para garantir que informacdes essenciais sobre energia elétrica
cheguem de forma acessivel e eficaz a cada grupo de consumidores. A seguir, sdo descritos 0s
principais achados da pesquisa.

A analise de contetdo revelou que postagens voltadas para consumidores de baixa renda

enfatizam segurancga elétrica e tarifas sociais. O post sobre os perigos dos "gatos” na rede
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elétrica € um exemplo dessa abordagem, trazendo uma linguagem simples e visual direto,
destacando os riscos envolvidos e incentivando o uso regularizado da energia. A escolha desse
tema reflete a necessidade de conscientizacdo sobre o uso seguro e legal da eletricidade, um
problema recorrente entre consumidores de menor poder aquisitivo.

Em contraste, postagens destinadas a consumidores de maior renda e empresas focam
na eficiéncia energética e na inovacao. O post sobre as lampadas de LED utiliza uma abordagem
ludica, com um jogo da velha, para reforcar os beneficios da tecnologia, como economia de
energia e sustentabilidade. Esse formato mais dindmico e visualmente atrativo tem maior apelo
junto a consumidores mais jovens e interessados em solu¢fes ambientalmente responsaveis.

A comunicacao voltada para startups e empreendedores também foi evidenciada no post
sobre o programa Inova. A empresa busca se posicionar como incentivadora da inovagdo no
setor de energia, promovendo oportunidades para soluc¢des tecnoldgicas. Esse tipo de estratégia
reflete um movimento crescente no setor elétrico de associacdo a economia digital e as novas
tendéncias do mercado.

A comparacdo entre os diferentes formatos de comunicacéo indica que a CPFL Energia
utiliza uma linguagem acessivel para pablicos com menor familiaridade com o setor e um tom
mais técnico para consumidores especializados. A segmentacdo € evidente tanto no contetido
textual quanto nos elementos visuais empregados, garantindo que a informacao seja transmitida
de maneira eficaz a diferentes perfis de consumidores.

A anélise das campanhas também demonstra que a CPFL Energia busca equilibrar a
padronizacdo das informacgdes com a personalizacdo das mensagens, garantindo coeréncia
institucional sem comprometer a compreensibilidade para os diferentes segmentos. No entanto,
um desafio identificado é a necessidade de constante monitoramento da recepcdo das
mensagens, especialmente diante da evolugdo de novas tecnologias e do comportamento digital

dos consumidores.

CONCLUSAO

Os resultados desta pesquisa evidenciam que a adaptacdo da comunicagdo no setor de
distribuicdo de energia € um fator essencial para a eficicia na transmissdo de informacdes e

para o fortalecimento do relacionamento com o0s consumidores. Empresas como a CPFL

Energia demonstram a importancia da segmentacdo da mensagem, utilizando estratégias

10
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diferenciadas para atender as necessidades de distintos publicos, desde consumidores
residenciais de baixa renda até grandes industrias.

A pesquisa permitiu observar que a comunicacéo voltada para consumidores de baixa
renda prioriza a seguranca e a acessibilidade, enquanto consumidores de maior poder aquisitivo
sdo impactados por mensagens que enfatizam inovacéo e sustentabilidade. Pequenos e médios
negocios tém suas necessidades contempladas por informac6es sobre gestdo de consumo e
economia, enquanto startups e empreendedores sdo atraidos por programas de incentivo e
oportunidades no setor.

Apesar da eficicia das estratégias analisadas, a pesquisa também identificou desafios,
como a necessidade de um monitoramento constante das interacbes dos consumidores para
garantir que a linguagem e os formatos permanecam adequados. Além disso, a crescente
digitalizacdo exige que as empresas invistam em novos canais de comunicacdo para ampliar

seu alcance e engajamento.
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