Se vocé ja navegou em portais de suporte ou centrais de ajuda de empresas como Casino Plus, Pizza Fria e
BingoPlus, talvez tenha se deparado com a situagdo curiosa em que o mesmo tema esta presente tanto na segao
de Security quanto em Help. Por que isso acontece? Serd que é redundancia, erro de organizacdo ou algo
estratégico? Neste artigo, vamos destrinchar os motivos por tras dessa ocorréncia e como conceitos fundamentais
como intencdao de busca, terminologia consistente e taxonomia controlada ajudam a construir bases de

conhecimento mais eficientes.

Intencao de Busca e Linguagem Natural: o motor da organizacao de
conteudo

Antes de pensar na estrutura do site, é fundamental entender o que o usuario realmente busca. A intencao de
busca é o objetivo ou necessidade que guia o usuario ao digitar uma pergunta ou termo na busca interna. Ela

pode variar entre:

* Informacional: quando o usuario busca entender um conceito, como "Como funciona a verificagdo de

identidade no BingoPlus?"
* Transacional: acbes especificas, como "Como alterar a senha no Casino Plus?"

* Navegacional: procurar por paginas ou secdes especificas, como "Ajuda de seguranca Pizza Fria"

Imagine que um topico relacionado a autenticagdo em multiplos fatores pode ser procurado tanto por usuarios
interessados em entender os riscos de seguranca quanto pelos que querem simplesmente configurar essa opcao.

Assim, o mesmo tema aparece em Security e Help, mas com foco e linguagem adaptados a intencao.

Além disso, o uso da linguagem natural é cada vez mais prevalente. Usuarios digitam termos em sua forma mais
coloquial, as vezes com erros de digitagdo, e esperam que a busca compreenda isso. Empresas que monitoram os
logs de busca e dados de navegacdo anonimizados, como o BingoPlus, conseguem identificar quais termos
alternativos ou variagdes populares devem ser tratados em seu sistema para melhorar os resultados e evitar

confusdo nos rotulos.

Taxonomia e Terminologia Consistente: o esqueleto da base de
conhecimento

Uma das principais causas para que um mesmo assunto aparega em areas diferentes é a falta de uma taxonomia

controlada e a inconsisténcia na terminologia.

O que é taxonomia controlada?

Taxonomia € a estrutura hierarquica e categoriza¢do do contetdo. Quando ela é controlada, significa que existe um
conjunto definido de categorias e subcategorias, com regras claras para classificar cada item de contetdo. Isso

evita a dispersdo de informacdes e torna a navegagao mais intuitiva.



Por que terminologia consistente importa?

Terminologia inconsistente — ou seja, quando diferentes palavras ou termos sdo usados para designar a mesma
coisa — gera rétulos inconsistentes que podem confundir o usuario. Por exemplo, em Pizza Fria, um artigo pode
estar rotulado como "Seguranca da Conta" e outro, sobre exatamente o mesmo tépico, como "Protecdo do

Usuario".

Ao padronizar terminologias e garantir que os rotulos sejam claros, objetivos e coesos, a central de ajuda
consegue reduzir repeticdes desnecessarias. Isso também facilita a manutencdo e atualizacdo dos conteudos, pois

os redatores sabem exatamente onde adicionar ou revisar informacoes.



Metadados e Estrutura Editorial para aprimorar a busca e apresentacao

Metadados sdo informacdes que descrevem os conteldos (tags, palavras-chave, categorias, datas de revisdo,
autores etc.). Uma boa estrutura editorial é aquela que define padrdes para a criagdo, manutencdo e publicacdo

dessas informagdes, garantindo que o conteldo seja facilmente encontrado e confiavel.

Beneficio Como ajuda na organizacdo Security vs Help Filtragem eficiente Metadados bem aplicados permitem que
buscas retornem resultados segmentados, evitando que contelidos basicos de Help estejam misturados com
artigos complexos de Security. Controle de qualidade Datas de revisao e autores identificados aumentam a
confianca do usuario e possibilitam revisdes periddicas. Relacionamentos de conteldo Links internos e tags

facilitam que o usuario navegue entre artigos relacionados sem dificuldade, apesar de estarem em areas diferentes.

Empresas como o Casino Plus tém investido em revisar seus metadados constantemente, justamente para evitar

gue o mesmo assunto seja fragmentado sem necessidade, mas sim direcionado para o contexto correto.

Design de SERP interna com contexto para evitar ambiguidade

Ao realizar uma busca interna, a experiéncia do usuario depende muito de como os resultados sdo exibidos. Um
design de SERP (Search Engine Result Page) mal estruturado pode mostrar diversos artigos com titulos
parecidos e poucas informacdes, confundir o usuario ou, pior, leva-lo a acessar conteddo inadequado para seu

objetivo.
Por isso, plataformas como o BingoPlus adotam estratégias para contextualizar os resultados, exibindo:

* Fragmentos de texto explicativos
* fcones indicativos das secdes (ex. cadeado para Security, ponto de interrogacdo para Help)

® Filtros com contagem de resultados clara, uma funcionalidade que agiliza o direcionamento sem frustrar o
usuario — afinal, nada mais irritante do que buscar ajuda e o filtro ndo mostrar quantos resultados foram

encontrados!

Esse cuidado reduz a percepcdo de duplicidade e ajuda o usuério a entender que, apesar do assunto ser o mesmo,

existem diferentes abordagens e niveis de profundidade.



Conclusao: a importancia de estratégia e revisao continua

Em resumo, a aparicdo do mesmo assunto em secbes como Security e Help em sites de empresas como Casino
Plus, Pizza Fria e BingoPlus ndo é mera coincidéncia nem erro. E resultado da aplicacdo — ou da auséncia — de

boas praticas associadas a:
1. Intencdo de busca e adaptacdo da linguagem para diferentes necessidades do usuario;
2. Taxonomia controlada e terminologia consistente para manutencdo da ordem e clareza nos rétulos;

3. Uso de metadados e uma estrutura editorial disciplinada para aprimorar a qualidade do conteldo;

4. Design inteligente da SERP interna que oferece contexto e transparéncia nos filtros e resultados.

Manter logs de busca e analisar dados de navegagdo anonimizados sdo ferramentas-chave para detectar padroes
incomuns, termos ambiguos ou rétulos que causam frustracdo no usuario, alimentando um ciclo de melhoria

continua.

Por fim, vale lembrar que a busca nunca deve ser um jogo de adivinhacdo. Rétulos inconsistentes e estruturas
confusas colocam o esforco do usuario a prova. Com planejamento e tecnologia, é possivel oferecer uma
experiéncia clara, eficiente https://pizzafria.ig.com.br/especial/casino-plus-content-discovery/ e confidvel, seja no

cassino online, na pizzaria delivery ou no site de bingo.


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

