
Na organização de bases de conhecimento e centrais de ajuda para produtos digitais — como os serviços
oferecidos por Casino Plus, Pizza Fria e BingoPlus —, a criação de categorias claras e funcionais é uma das
tarefas mais complexas e importantes. Categorias como Account, Security e Help and Support são essenciais para
guiar o usuário até a informação correta de forma rápida e eficiente, mas se feitas sem critério podem gerar
confusão, tornando a navegação frustrante e a busca ineficiente.

Por Que Categorizar Não É Só "Jogar Tudo em Pastas"
Antes de entrar nos detalhes, é fundamental entender que categorizar conteúdo de suporte técnico deve
considerar a intenção de busca e a linguagem natural do usuário. Não basta criar pastas chamadas “Account”
ou “Security” e despejar artigos aleatoriamente nelas. As categorias precisam refletir como as pessoas realmente
pensam e pesquisam por ajuda.

Em empresas como Casino Plus, por exemplo, jogadores buscam respostas rápidas para problemas relacionados à
conta ( Account) ou dúvidas sobre segurança de acesso ( Security). No Pizza Fria, consumidores podem ter dúvidas
que transitam entre categorias, como pagamentos (parte da conta) e segurança, incluindo proteção de dados de
cartão. Já no BingoPlus, usuários podem esperar uma área clara de ajuda geral ( Help and Support) que englobe
tudo, mas ainda assim bem segmentada.

1. Intenção de Busca e Linguagem Natural Como Norteadores

Use logs de busca para entender termos reais

Utilizar logs de busca é uma das formas mais diretas para identificar como os clientes se referem aos problemas.
Eles revelam erros de digitação, sinônimos e termos emergentes. Por exemplo, em um app de jogos online, os
termos “login não funciona” podem ser mais frequentes que o técnico “problema de autenticação” — essa
diferença deve guiar a escolha dos títulos das categorias e subcategorias.

Mapeie intenções versus tópicos

É comum encontrar dúvidas que, embora semelhantes, têm intenções distintas:

Account: questões sobre cadastro, atualização de dados, recuperação de usuário e senha.

Security: dúvidas específicas sobre proteção da conta, autenticação de dois fatores, prevenção contra fraudes.

Help and Support: perguntas gerais, dúvidas que não se encaixam perfeitamente nas outras categorias, ou
tópicos multifuncionais.

Assim, sua taxonomia deve respeitar essa divisão de intenção para evitar que conteúdos de segurança fiquem
perdidos em uma categoria “Account” que soa genérica demais.

2. Taxonomia e Terminologia Consistente: A Base do Sucesso
Taxonomia é o sistema que define como seu conteúdo está organizado em categorias e subcategorias. Uma má
taxonomia gera confusão, enquanto uma bem feita melhora drasticamente a experiência do usuário.



Dicas para uma taxonomia eficiente

1. Nomes claros e específicos: Prefira “Segurança da Conta” a “Security” isolado, garantindo que o termo faça
sentido em português e em linguagem comum.

2. Evite sobreposição: Conteúdos que cabem em Account não devem estar também em Security, a não ser
que sejam artigos diferentes.

3. Consistência terminológica: Se usar “Conta” em uma categoria, mantenha o mesmo termo em todas as
ocorrências; nada de alternar entre “Account”, “Perfil” e “Cadastro”.

4. Níveis limitados: Não crie uma árvore complexa com demasiados níveis, que dificulte a busca e a navegação.

Exemplo prático de taxonomia para apps como BingoPlus

Categoria Subcategoria Descrição Conta Cadastro e Atualização Como criar conta, alterar dados pessoais Conta
Recuperação de Acesso Reset de senha, recuperação de usuário Segurança da Conta Autenticação Configuração
de 2FA, login seguro Segurança da Conta Proteção contra Fraudes Dicas para evitar golpes Ajuda Geral FAQs e
Suporte Perguntas frequentes, contato e suporte

3. Metadados e Estrutura Editorial: O Alicerce Oculto da Organização
Não basta apenas categorizar; o uso de metadados em documentos é crucial para que buscas internas e filtros
funcionem. Tags, palavras-chave específicas, datas de revisão e relação entre artigos tornam a experiência mais
inteligente.

Boas práticas em metadados para categorias de ajuda

Inclua tags de intenção: marque artigos com tags como “recuperação senha”, “dupla autenticação”, etc.

Atualize datas de revisão de forma real: nada irrita mais que ler um artigo sem data ou com data antiga
sem revisão real.

Relacionamento entre conteúdos: indique artigos similares ou passos sequenciais para apoiar a jornada do
usuário.



Exemplo no Pizza Fria:

Se um artigo explica “Como alterar seu CPF na conta”, a metatag deve conter “conta”, “Cadastro”, “CPF”, “alteração
dados”, para que a busca retorne o conteúdo corretamente, mesmo com digitação incorreta content approval
process ou consultas em linguagem natural.

4. Design de SERP Interna com Contexto: Não Deixe o Usuário Perdido
A página de resultados de busca interna ( SERP) deve entregar não só títulos, mas contexto suficiente para o
usuário entender se aquele artigo resolve o problema.

Elementos essenciais no design de SERP para categorias Help and Support

Título claro e objetivo que respeite a taxonomia e localização da categoria.

Descrição sucinta com palavras-chave em destaque.

Indicação da categoria e subcategoria, para reforçar onde o artigo está inserido.

Filtragem interativa com contagem visível de resultados em cada categoria – isso é crucial para o usuário
entender se deve ou não aplicar o filtro.

Porque filtro sem contagem de resultados é um horror

Quem já implementou busca interna sabe: filtros sem contagem frustram e causam desistência da busca. Usuários
de plataformas como Casino Plus esperam precisão e transparência — não querem clicar cegamente num filtro
que pode não validar nenhum resultado.

Resumo e Checklist Final para Categorias de Ajuda
1. Analise os logs de busca e dados de navegação anonimizados para captar a linguagem do usuário.

2. Defina categorias e subcategorias claras pautadas na intenção de busca e consistência terminológica.

3. Use metadados robustos para enriquecer a indexação e facilitar filtros e buscas.

4. Projete a SERP interna para exibir contexto, categorias e filtros com contagem de resultados real.

5. Evite jargões vazios e promessas automágicas de AI que criem conteúdo sem base real.

6. Mantenha sempre uma data de revisão atualizada e conteúdos relevantes acima de divulgação
promocional.

Ao seguir essas premissas, empresas como Pizza Fria, Casino Plus e BingoPlus podem estruturar suas categorias
do tipo Account, Security e Help and Support sem cair naquela temida bagunça que joga tudo no mesmo saco,
evitando turnovers de atendimento, insatisfação dos usuários e redução do tempo para resolução de chamados.

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


Boa categorização é um investimento que retorna em UX e eficiência operacional.


