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Resumo

O trabalho descrito ilustra uma tendência clara de transformação digital no setor de pagamentos de contas 

de energia, com foco na migração para canais digitais. A EDP, alinhada a essa tendência, não apenas 

seguiu o movimento iniciado durante a pandemia de Covid-19, mas também adotou estratégias proativas 

para acelerar essa transição. A introdução do PIX como modalidade de pagamento foi um divisor de águas, 

promovendo maior praticidade e conveniência aos clientes.

A cada ano, iniciativas de incentivo e projetos inovadores têm fortalecido essa evolução, reduzindo custos 

operacionais para a empresa e ampliando os benefícios para os clientes. Em 2024, seguindo esse histórico, 

a EDP manteve seu compromisso com a digitalização, utilizando campanhas e projetos específicos para 

continuar a impulsionar o uso dos canais digitais, consolidando essa transformação no comportamento de 

pagamento dos consumidores.

1. Introdução

• Os clientes da EDP possuem diversas opções para realizarem o pagamento das contas de energia.  As 

opções são tanto de modalidades físicas quanto digitais.

Abaixo, as opções de pagamento disponíveis:

1) Presenciais (local físico):

• Boca de caixa: Pagamento direto nas agências bancárias.

• ·Correspondentes bancários: Exemplo clássico em São Paulo são as Casas Lotéricas.

• Agentes arrecadadores: Opção disponível no Espírito Santo.

 

2) Digitais:

• Autoatendimento: Pagamento em caixas eletrônicos.

• ·Débito automático: Oferece conveniência e era a principal modalidade incentivada antes de 2021.

• Internet: Pagamento via plataformas online de bancos ou aplicativos.

• PIX: Implementado em 2021.



Figura 01 – Ilustração dos meios de pagamentos

1.2 Iniciativas e Estratégias:

Antes de 2021, o débito automático era promovido como a opção preferencial, devido à sua praticidade e 

ao menor custo de tarifa de arrecadação.

Com o lançamento do PIX em 2021, e considerando o contexto da pandemia, as campanhas de incentivo 

focaram nesta modalidade, destacando:

• Praticidade superior para o cliente.

• Custo operacional extremamente baixo para a empresa.

2. Desenvolvimento

Abaixo, um resumo da implementação do PIX:

Figura 02 – Cronograma do desenvolvimento



Em 2020, houve uma significativa migração para os canais digitais, impulsionada pela pandemia da 

Covid-19, que forçou muitas empresas e consumidores a adaptarem-se rapidamente às novas realidades 

e restrições impostas pelo distanciamento social. Além disso, foram implementadas diversas ações de 

incentivo para que os clientes aderissem ao Débito Automático e ao pagamento via internet, facilitando 

assim a gestão de suas contas e promovendo maior comodidade e segurança nas transações financeiras.

No ano seguinte, em 2021, a EDP deu mais um passo importante na modernização de seus serviços ao 

implementar o PIX no edponline. Essa inovação permitiu que os clientes que desejassem pagar suas contas 

utilizando o PIX pudessem acessar a agência virtual e gerar o QR Code PIX de forma prática e rápida. A 

nova funcionalidade não só possibilitou o pagamento de uma única fatura, mas também ofereceu a opção 

de selecionar várias faturas em aberto para gerar um único QR Code, otimizando o processo de pagamento 

e proporcionando maior flexibilidade aos usuários.

O serviço de pagamento com PIX foi integrado em diversas áreas do edponline, incluindo a solicitação de 

segunda via de fatura, o cockpit, a consulta de débitos e no serviço específico denominado 'Pagamento com 

PIX'. Essa ampla disponibilidade garantiu que os clientes pudessem usufruir da conveniência do PIX em 

diferentes contextos e necessidades, reforçando o compromisso da EDP em oferecer soluções inovadoras 

e eficientes para seus consumidores..

Abaixo alguns exemplos dos serviços citados:

Figura 03 – Pagamento com PIX



Figura 04 – Segunda via de conta/PIX

Figura 05 – Pagar conta com PIX

Em 2022 o QR Code PIX foi implementado nas faturas impressas das duas distribuidoras, contemplando: 

fatura onsite billing, fatura impressa A4 e fatura digital.



Figura 06 – Implementação do QR Code PIX nas faturas impressas.

Em 2023, a EDP continuou a aprimorar seus serviços digitais, implementando o QR Code PIX em todas as 

opções de segunda via de fatura. Isso incluiu a segunda via simplificada, que pode ser retirada na agência 

virtual, e a segunda via completa, disponível tanto na agência virtual quanto na agência presencial. Essa 

expansão do uso do QR Code PIX garantiu que os clientes tivessem acesso a uma forma de pagamento 

rápida e eficiente, independentemente do canal escolhido para obter a segunda via de suas faturas.

Além disso, ao final do ano de 2023, a EDP desenvolveu e implementou o código de “Copia e Cola” para o 

corpo do e-mail das faturas digitais. Essa funcionalidade foi especialmente projetada para facilitar o paga-

mento para os clientes que recebem suas faturas por e-mail e as abrem em dispositivos móveis, como 

smartphones. Com o código de “Copia e Cola”, os clientes podem simplesmente copiar o código direta-

mente do e-mail e colá-lo no aplicativo de pagamento de sua escolha, tornando o processo de pagamento 

ainda mais conveniente e ágil.

A implementação do QR Code PIX e do código de “Copia e Cola” são exemplos claros de como a empresa 

está investindo em tecnologias modernas para melhorar a experiência do usuário e facilitar o dia a dia de 

seus consumidores.



Figura 07 – Copia e Cola nas faturas digitais.

2.1 Projetos implementados

1) Modelo de Predição de Canais Digitais: 

O principal objetivo dessa iniciativa foi identificar os clientes mais propensos a efetuarem pagamento via 

PIX, permitindo que as ações de comunicação fossem direcionadas especificamente a esses clientes. Com 

essa abordagem segmentada, a EDP buscou obter maior eficiência em seu plano de divulgação e, conse-

quentemente, maximizar os resultados das campanhas de incentivo ao uso do PIX. Ao focar nos clientes 



com maior probabilidade de aderirem a essa forma de pagamento, a empresa pôde otimizar seus recursos 

e esforços, garantindo que as mensagens chegassem ao público-alvo de maneira mais eficaz.

Para alcançar esse objetivo, a metodologia aplicada envolveu o desenvolvimento de um algoritmo em co-

laboração com a equipe de Digital & Analytics. Esse algoritmo foi projetado para estimar a probabilidade 

de cada cliente pagar suas faturas utilizando o PIX. Através de técnicas avançadas de análise de dados e 

machine learning, o modelo foi capaz de identificar padrões e comportamentos que indicavam a propensão 

dos clientes a adotarem o PIX como método de pagamento.

O modelo gera uma base de dados atualizada mensalmente, que é utilizada para monitorar e segmentar 

os clientes de cada distribuidora da EDP. Essa base de dados dinâmica permite que a empresa ajuste 

suas estratégias de comunicação de forma contínua, respondendo rapidamente às mudanças no compor-

tamento dos clientes e garantindo que as campanhas de incentivo ao uso do PIX permaneçam relevantes 

e eficazes.

Essa abordagem inovadora não só melhorou a eficiência das ações de comunicação, mas também propor-

cionou uma experiência mais personalizada para os clientes, que passaram a receber informações e incen-

tivos alinhados com suas preferências e comportamentos. Dessa forma, a EDP reafirma seu compromisso 

com a inovação e a excelência no atendimento ao cliente, utilizando a tecnologia e a análise de dados para 

oferecer soluções cada vez mais eficientes e adaptadas às necessidades de seus consumidores.

Figura 08 – Metodologia para identificação dos clientes propensos ao pagamento do PIX.

2) Ações voltadas a entender com o cliente oportunidades de melhoria no processo:

Um dos grandes desafios enfrentados pela EDP foi aprimorar a experiência de atendimento dos clientes, 

com o objetivo de aumentar sua fidelização e, consequentemente, melhorar os resultados da empresa. 

Para alcançar esse objetivo, foi necessário desenvolver uma estratégia abrangente e bem estruturada, que 

não só tornasse o pagamento via PIX mais atrativo, mas também aumentasse a confiança e a lealdade 

dos clientes.

Para isso, foram seguidas as seguintes etapas detalhadas:

• Entrevistas com cliente e observação;



• Dados Históricos;

• Dados Externos; 

As entrevistas com os clientes em campo desempenharam um papel crucial no processo de aprimoramento 

dos serviços da EDP Essas interações diretas permitiram que a empresa obtivesse uma compreensão 

profunda e detalhada das necessidades e expectativas dos clientes. Durante essas entrevistas, foi pos-

sível ouvir diretamente dos clientes como eles enxergam o PIX nas faturas, quais são as facilidades e 

dificuldades que encontram ao acessar essa forma de pagamento, e quais aspectos específicos o plano 

de comunicação deve abordar para ser mais eficaz.

Essas conversas revelaram insights sobre a experiência do cliente, destacando pontos de dor e áreas que 

necessitavam de melhorias. Por exemplo, alguns clientes mencionaram a conveniência do PIX, mas também 

apontaram dificuldades técnicas ou falta de clareza nas instruções de uso. Outros clientes expressaram 

a necessidade de maior segurança e confiança no uso do PIX, sugerindo que o plano de comunicação 

deveria enfatizar esses aspectos para aumentar a adesão.

Além disso, as entrevistas permitiram identificar diferentes perfis de clientes e suas respectivas preferências 

e comportamentos. Isso possibilitou a criação de estratégias de comunicação mais segmentadas e per-

sonalizadas, garantindo que as mensagens fossem relevantes e impactantes para cada grupo específico.

Através dessas entrevistas, a EDP pôde ajustar suas abordagens e desenvolver soluções que realmente 

atendem às necessidades dos clientes. A empresa também conseguiu identificar oportunidades para sim-

plificar o processo de pagamento via PIX, tornando-o mais acessível e intuitivo para todos os usuários.

Em resumo, as entrevistas com os clientes em campo foram fundamentais para orientar o desenvolvimento 

de um plano de comunicação eficaz e para implementar melhorias significativas nos serviços oferecidos.



Figura 09 – Entrevista com os clientes.

3) Monitoramento PIX Fatura e PIX edponline

A criação de dashboards foi uma iniciativa essencial para garantir a eficiência e a confiabilidade das fun-

cionalidades PIX oferecidas pela EDP. Esses dashboards foram desenvolvidos com o objetivo de identi-



ficar rapidamente qualquer instabilidade ou problema que pudesse ocorrer em alguma das funcionalidades 

relacionadas ao PIX, permitindo uma resposta ágil e eficaz por parte da equipe técnica.

Figura 10 – Dashbords de acompanhamento

2.2  Ações de Comunicação para impulsionamento do PIX em 2024

Além das ações de implementação e dos projetos específicos envolvendo o PIX, o tema sempre esteve 

inserido de forma estratégica no Plano de Comunicação da EDP. A empresa tem se empenhado em garantir 

que todas as iniciativas relacionadas ao PIX sejam comunicadas de maneira clara e eficaz aos clientes, 

utilizando os aprendizados e direcionamentos obtidos com os projetos citados anteriormente neste material. 

Esses insights têm sido fundamentais para moldar as estratégias de comunicação, assegurando que as 

mensagens sejam relevantes, informativas e alinhadas com as necessidades e expectativas dos clientes.

Em 2024, a EDP continuou a avançar em suas iniciativas relacionadas ao PIX, alcançando marcos impor-

tantes e implementando novas funcionalidades e melhorias. Entre os destaques do ano, tivemos:

• Vídeo explicativo e de incentivo

• Redes Sociais

• Influenciadores

• TV

• Rádio

• E-mail marketing 

2.3  Resultados alcançados 

Houve uma notável evolução na modalidade de pagamento via PIX ao longo dos últimos anos. Na EDP 

Espírito Santo, o uso do PIX cresceu impressionantes 433% ao comparar 2021 a outubro de 2024, pas-

sando de 6% para 32% do mix de arrecadação. Em São Paulo, o crescimento foi ainda mais expressivo, 

alcançando 900% no mesmo período, com um aumento de 3% em 2021 para 30% em outubro de 2024. 

Esses números refletem a crescente aceitação e confiança dos clientes na utilização do PIX como método 

de pagamento.



O aumento na modalidade de pagamento via PIX trouxe benefícios significativos para a EDP, incluindo uma 

redução na tarifa média de arrecadação. Na EDP Espírito Santo, essa redução foi de 20%, enquanto na 

EDP São Paulo a redução alcançou 32%. Essa diminuição nas tarifas não só representa uma economia 

substancial para a empresa, mas também reflete a eficiência e a economia proporcionadas pelo uso do 

PIX.

Além disso, essa evolução no uso do PIX contribuiu para um aumento significativo no percentual de paga-

mentos realizados através de canais digitais. Na EDP Espírito Santo, o percentual de pagamentos digitais 

cresceu de 51% em dezembro de 2021 para 66% em outubro de 2024, representando um crescimento de 

29%. Em São Paulo, o percentual de pagamentos digitais aumentou de 66% para 75% no mesmo período, 

resultando em um crescimento de 14%. Esses números demonstram a eficácia das estratégias implemen-

tadas pela EDP para promover o uso de canais digitais e a aceitação do PIX entre seus clientes.

Essa evolução não só melhorou a eficiência operacional da empresa, mas também proporcionou uma ex-

periência mais conveniente e moderna para os clientes. A facilidade e a rapidez do pagamento via PIX, 

aliadas à redução de custos e ao aumento da segurança, contribuíram para a crescente adoção dessa 

modalidade de pagamento. A EDP continua comprometida em promover inovações e melhorias que bene-

ficiem tanto a empresa quanto seus clientes, reforçando sua posição como líder em soluções de pagamento 

digital.

Em resumo, a evolução do PIX na EDP Espírito Santo e na EDP São Paulo é um testemunho do sucesso das 

iniciativas da empresa para modernizar seus serviços e atender às necessidades dos clientes de maneira 

eficiente e eficaz. A significativa adoção do PIX e o aumento dos pagamentos digitais são indicadores claros 

de que a EDP está no caminho certo para continuar oferecendo soluções inovadoras e de alta qualidade 

para seus consumidores.

 

3. Conclusão

A digitalização de serviços tem transformado profundamente a experiência dos consumidores, promoven-

do maior conveniência, agilidade e acessibilidade. No contexto do pagamento de contas, a EDP tem se 

destacado ao investir em soluções tecnológicas que atendam às necessidades dos clientes, garantindo 

não apenas praticidade, mas também satisfação. A empresa tem implementado uma série de inovações, 

como o pagamento via PIX, a disponibilização de QR Codes, e a funcionalidade de "Copia e Cola" para 

faturas digitais, que facilitam o processo de pagamento e tornam a experiência do cliente mais fluida e 

eficiente.

Ao incorporar ferramentas digitais e aprimorar processos, a EDP não apenas melhora a experiência do 

cliente, mas também otimiza recursos internos, reduzindo custos operacionais. A digitalização permite uma 

gestão mais eficiente dos serviços, com a automação de processos e a redução de erros humanos, o que 

resulta em uma operação mais ágil e econômica. Essa abordagem reforça o compromisso da empresa com 

a eficiência, a inovação e a entrega de serviços de alta qualidade, consolidando-se como uma parceira 

confiável e moderna no setor de energia.

Além disso, a EDP tem investido em campanhas de educação e conscientização para garantir que os 

clientes estejam bem informados sobre as novas ferramentas e funcionalidades disponíveis. A empresa 

utiliza múltiplos canais de comunicação, como e-mails, redes sociais, e materiais impressos, para alcançar 

um público amplo e diversificado, assegurando que todos os clientes possam aproveitar os benefícios das 

soluções digitais oferecidas.



A busca contínua por excelência e inovação posiciona a EDP como uma empresa preparada para enfrentar 

os desafios e aproveitar as oportunidades do mundo digital, sempre com o foco no cliente. A empresa está 

constantemente monitorando as tendências do mercado e as necessidades dos consumidores, ajustando 

suas estratégias e implementando melhorias contínuas para manter-se à frente da concorrência e oferecer 

um serviço de ponta.

A EDP também valoriza o feedback dos clientes, utilizando essas informações para aprimorar ainda mais 

seus serviços. Através de pesquisas de satisfação, entrevistas e análises de dados, a empresa consegue 

identificar áreas de melhoria e desenvolver soluções que realmente atendam às expectativas dos consum-

idores.

Em resumo, a digitalização de serviços pela EDP tem sido um fator crucial para transformar a experiência 

dos consumidores, promovendo maior conveniência, agilidade e acessibilidade. Ao investir em soluções 

tecnológicas inovadoras e focar na satisfação do cliente, a empresa não só melhora a experiência do 

usuário, mas também otimiza seus recursos internos, reforçando seu compromisso com a eficiência e a 

qualidade. A EDP está bem posicionada para continuar liderando o setor de energia no mundo digital, 

sempre com o objetivo de oferecer serviços de alta qualidade e manter a confiança e a lealdade de seus 

clientes.
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