
Garantir que o usuário encontre rapidamente ajuda e suporte em um ambiente digital é fundamental para
melhorar a experiência do cliente e reduzir o volume de contato direto com atendimento humano. Empresas como
Casino Plus, Pizza Fria e BingoPlus vêm investindo em estratégias de roteamento eficiente dentro de suas buscas
internas, criando uma rota para suporte eficaz que ajuda o autoatendimento e maximiza a satisfação do usuário.

A importância da intenção de busca e da linguagem natural
Quando falamos de criar um caminho direto em sistemas de busca para suporte, entender a intenção por trás da
consulta é o primeiro passo. Usuários podem digitar dúvidas em linguagem natural, como “Como cancelar minha
assinatura?” ou mesmo erros de digitação como “canselar ativação”, e o sistema precisa reconhecê-las.

Para isso, investir no uso de logs de busca é essencial. Eles revelam os termos mais procurados, erros comuns,
variações linguísticas e dúvidas frequentes. Utilizando análises desses dados, é possível ajustar o reconhecimento
da intenção de busca e mapear rotas práticas para respostas rápidas, como links diretos para canais de suporte ou
seções específicas de autoatendimento.

Implementando reconhecimento de linguagem natural

Use ferramentas que interpretam sinônimos e variações linguísticas.

Implemente correção automática para erros comuns de digitação.

Inclua frases e perguntas completas na base de dados da busca, não apenas palavras isoladas.

Essas práticas ajudam a criar um fluxo natural que reduz a fricção e aproxima o usuário da solução, em vez de
frustrá-lo com resultados irrelevantes.

Taxonomia e terminologia consistente: o guia do caminho
Outro pilar para uma rota interna bem-sucedida para suporte é a definição clara e coesa da taxonomia. Termos
inconsistentes e duplicados são “armadilhas” que desviam o usuário do objetivo final.

Por exemplo, imagine o cenário na Pizza Fria: se em um lugar a seção de ajuda se chama “Atendimento ao
Cliente” e em outro está “Suporte ao Cliente”, o usuário pode ficar confuso e acabar buscando em lugares errados
ou não encontrar o que precisa.



Ter uma taxonomia bem estruturada garante que todos os conteúdos estejam organizados com terminologia
padronizada, facilitando a navegação e a indexação dentro da busca.

Como criar uma taxonomia eficiente para suporte

1. Mapeie os termos mais usados nas pesquisas e interações do suporte.

2. Defina categorias claras que refletem a jornada do usuário.

3. Padronize a linguagem em títulos, resumos e em toda a base de ajuda.

4. Revise regularmente para garantir consistência conforme surgem novos temas.

O BingoPlus, por exemplo, tem uma base de conhecimento muito bem organizada, onde os termos são uniformes
e facilmente compreensíveis pelo seu público.

Metadados e estrutura editorial: o motor da busca interna
Metadados bem aplicados e uma estrutura editorial robusta tornam a busca mais eficiente e contextualizada. Eles
funcionam como sinais para o mecanismo de busca entender a relevância do conteúdo para determinado termo
ou intenção.

Além disso, a estrutura editorial — que inclui título, subtítulo, resumo e corpo do texto estruturados — permite a
apresentação da informação de forma lógica e hierárquica, ajudando a montar a rota para suporte de forma
direta.

Boas práticas para metadados em conteúdos de suporte

Elemento Função Recomendação Título (H1) Indica o assunto principal da página Clareza e específicas, como
“Como alterar cadastro no Casino Plus” Subtítulos (H2/H3) Segmentam o conteúdo em blocos compreensíveis
Utilizar perguntas frequentes e termos relacionados Meta Description Resumo para motores de busca e pré-
visualizações Incluir palavras-chave relevantes como “help and support”, “autoatendimento” Tags e palavras-chave
Segmentam e conectam conteúdos similares Padronização e consistência na terminologia Data de revisão
Informação de atualização do conteúdo Inserir data real para aumentar confiança dos usuários



Esse tipo de cuidado permite que, ao digitar um termo, o sistema apresente resultados diretos, como artigos para
autoatendimento ou botões evidentes para contato com o suporte humano, formando um caminho que não deixa
o usuário perdido.

Design de SERP interna com contexto: guia visual e funcional
Após todos os ajustes na base de conhecimento e na indexação, é fundamental pensar na design do SERP (Search
Engine Results Page) interna. Não basta trazer o resultado certo — ele precisa estar contextualizado.

Uma página de resultados que oferece, além do link para o artigo, um botão visível “Fale com o Suporte” ou uma
seção de resultados rápidos para perguntas frequentes garante que o usuário enxergue as opções e escolha a
melhor rota para solução.

Elementos-chave para uma SERP interna eficiente

Contagem de resultados visível: Ajuda o usuário a entender se deve refinar a pesquisa

Filtros claros e úteis: Permitem refinar por tópico, urgência ou tipo de suporte

Resultados segmentados por tipo: Documentação, FAQ, vídeos tutoriais e contato ao vivo

Destaques para respostas rápidas: Trechos que respondem diretamente à dúvida

Indicação visual das rotas para suporte: Ícones ou cores que diferenciam conteúdo de autoatendimento e
suporte humano

A Pizza Fria utiliza este princípio exibindo, logo acima dos artigos, um bloco com opções de chat, telefone e
formulários junto dos resultados, otimizando o design de resultados caminho do cliente para a ajuda.

Utilizando dados de navegação anonimizados para melhoria contínua
Além dos logs de busca, os dados de navegação anonimizados oferecem insights profundos sobre o
comportamento do usuário dentro do site ou app. Eles indicam quais rotas são pouco eficientes, onde o usuário
desiste e quais soluções são mais acessadas.

Integrar essas análises permite ajustar tanto o conteúdo, a estrutura editorial, como o design da busca interna
para que o caminho para suporte seja sempre aprimorado.

https://pizzafria.ig.com.br/especial/casino-plus-content-discovery/


Como aplicar esses dados

1. Identifique páginas com alta taxa de rejeição ou saída após a busca.

2. Analise fluxos de navegação para entender os passos até o suporte.

3. Teste variações de botões, textos e rotulação com base no comportamento do usuário.

4. Implemente melhorias graduais e monitore métricas de sucesso, como tempo para solução e volume de
tickets.

Tanto o Casino Plus quanto o BingoPlus aplicam esses dados estrategicamente para garantir que o suporte seja
rápido e bem acessível, otimizando os recursos de atendimento.

Conclusão
Criar uma rota para suporte dentro da busca não é apenas um desafio técnico, mas um investimento estratégico
na experiência do cliente e na eficiência operacional. Entender a intenção de busca, manter uma taxonomia e
terminologia consistentes, aplicar uma estrutura editorial robusta e um design de SERP contextual são ingredientes
essenciais.

Além disso, o uso inteligente de logs de busca e dados de navegação anonimizados garante um ciclo contínuo
de melhorias que mantém as soluções atualizadas e relevantes. Empresas como Casino Plus, Pizza Fria e
BingoPlus mostram que essa abordagem integrada traz resultados reais, melhorando tanto o autoatendimento
quanto o canal direto de suporte.

Aplicando essas boas práticas, sua empresa também poderá oferecer aos usuários um caminho direto e eficiente
para a ajuda, aliviando o suporte humano e encantando os clientes com uma experiência digital clara e confiável.


