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Ainda que o cargo não venha com os merecidos louros e troféus, 

você se orgulha de chefiar os esforços da empresa para fornecer 

o tipo de suporte favorito de cada vez mais clientes: 

o autoatendimento.

E por que você faz isso? Porque os benefícios são claros: 

os clientes não querem esperar, portanto, ao fornecer conteúdo 

de autoatendimento excelente, você demonstra que valoriza 

o tempo deles. Além disso, como o autoatendimento reduz os 

custos com suporte, aumenta os scores de satisfação do cliente 

(CSAT) e melhora a eficiência dos agentes, portanto, ele também 

faz sentido do ponto de vista comercial.

Ainda que seus esforços de gerenciamento do conhecimento 

estejam dando certo, você sempre acha que a sua organização 

poderia melhorar. E como você pode elevar ainda mais o nível do 

seu programa de gerenciamento do conhecimento?

Uma verdade universal do gerenciamento do conhecimento é: 

a criação de um programa bem-sucedido requer esforço a longo 

prazo de toda a organização. Nesse guia, mostraremos o 

caminho que você deve seguir, da criação de uma base sólida 

até a transformação do seu negócio em uma empresa totalmente 

centrada no conhecimento.

Você é um especialista 
em gerenciamento 
do conhecimento.

https://www.techvalidate.com/product-research/zendesk-guide/facts
https://www.techvalidate.com/product-research/zendesk-guide/facts
https://www.techvalidate.com/product-research/zendesk-guide/facts
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Criação de uma base sólida

A primeira etapa para preparar o alicerce para a melhoria 

contínua da experiência de autoatendimento é alocar os recursos 

necessários: pessoas e tecnologia.

A espinha dorsal do seu programa será formada por membros 

especializados da sua equipe, munidos de habilidades técnicas e 

compromisso com a qualidade. Portanto, organize-se para fazer o 

que for necessário para o sucesso dos seus agentes. Especialistas 

são necessários devido à evolução da função do agente de 

suporte: quanto mais eficazes as ferramentas de inteligência 

artificial, mais a posição tradicional do agente de nível 1, que lida 

com tickets básicos, tende a desaparecer. O Answer Bot do 

Zendesk, por exemplo, pode responder às perguntas simples que 

normalmente seriam gerenciadas por novatos, liberando esses 

agentes para trabalharem em problemas mais difíceis e criarem 

relacionamentos melhores com os clientes.

Ainda que as poderosas habilidades de machine learning do 

Answer Bot signifiquem uma melhoria contínua, você ainda 

precisará de agentes e curadores da base de conhecimento 

habilidosos para aprimorar ainda mais o desempenho dele. 

Como o Answer Bot fornece conteúdo da sua base de 

conhecimento, seus agentes podem melhorar ainda mais a lógica 

dele treinando-o com correspondências melhores. Assim, eles 

asseguram que os clientes recebam as informações certas 

e preenchem sempre a base de conhecimento com conteúdo 

de alta qualidade que o Answer Bot pode usar.  

Centenas de empresas já usam o Answer Bot e os dados são 

claros: organizações de suporte relatam aumento na produtividade 

dos agentes, redução das horas de espera dos clientes e algumas 

viram até mesmo uma resolução de 22% dos problemas sem 

o envolvimento de um agente em tempo real. E, como os bots 

continuam evoluindo ano a ano, no futuro eles poderão lidar com 

problemas ainda mais complexos, reduzindo ainda mais as 

despesas gerais e permitindo que os agentes se concentrem em 

problemas mais complexos, na retenção e fidelidade do cliente, 

e na melhor manutenção da precisão da base de conhecimento 

possível. 

Envolva os agentes na criação 
do conteúdo

Quando falamos de contribuição com conteúdo para a base de 

conhecimento, alguns agentes podem ser relutantes. Então, desde 

o início, ajude-os a reconhecer o valor do conhecimento 

fornecendo esse conteúdo para eles durante a resposta aos 

tickets de suporte. Isso ajudará os agentes a compreender o valor 

e o ganho de produtividade resultantes do bom conteúdo da base 

de conhecimento, já que ele responde às perguntas frequentes e 

documenta informações mais novas e avançadas que apenas 

alguns agentes sabem.

As organizações que se concentram na criação e manutenção de 

uma base de conhecimento sólida e que continuam aprimorando 

esse conteúdo ao longo do tempo percebem, em média, tempos de 

resolução 23% menores, diminuição de 20% dos tickets e scores de 

CSAT 2% melhores. As organizações que usam a abordagem do 

“aprimoramento ágil” distribuem a criação dos artigos da base de 

conhecimento por diferentes equipes e outros trabalhadores do 

conhecimento, e obtém os melhores resultados graças ao seu bom 

conteúdo. Então, aproveite sua equipe para melhorar sempre a sua 

base de conhecimento.

Dadas essas estatísticas, é crucial que seus agentes compreendam 

a  importância de coletar o conhecimento institucional, já que isso 

permite que suas opções de autoatendimento resolvam cada vez mais 

problemas. É importante que esse processo seja fácil para os agentes, 

para que eles convertam o conteúdo que redigem nos tickets para 

artigos da base de conhecimento. Outro componente essencial de 

uma Central de Ajuda eficaz é a atualização e melhoria constante dos 

artigos existentes. Portanto, além de adicionar conteúdo novo, você 

deve enfatizar a importância de marcar e melhorar o conteúdo 

defasado. Depois, conforme os agentes pegam o jeito da criação do 

conteúdo e começam a adicionar cada vez mais informações, você 

pode mudar o foco para a qualidade. Os agentes com habilidades de 

edição e outras áreas de expertise começarão a se destacar, o que 

ajudará você a fazer o ajuste fino do seu processo de gerenciamento 

do conhecimento.

O aplicativo Captura de 
conhecimento

O aplicativo Captura de conhecimento é uma ferramenta excelente 

para encorajar os agentes a se envolver na adição e melhoria do 

conteúdo. Ele permite que os agentes acessem o conhecimento de 

dentro do ambiente do Zendesk, enviem links desse conhecimento 

nas respostas e criem conteúdo interno e externo. O aplicativo 

Captura de conhecimento recomenda artigos relevantes para os 

agentes, o que os ajuda a responder a tickets de maneira rápida e 

precisa e a reconhecer o valor do bom conteúdo. Se eles virem algo 

desatualizado ou incorreto, podem marcar o conteúdo para revisão, 

o que acionará um fluxo de trabalho para o gerente de conteúdo. 

Esses gerentes de conteúdo poderão usar o painel de gerenciamento 

do conhecimento para ver os agentes líderes em marcação e adição 

de artigos, além da eficácia desse conteúdo.

https://www.zendesk.com.br/answer-bot/
https://www.zendesk.com/blog/data-driven-path-building-great-help-center/
https://www.zendesk.com/blog/data-driven-path-building-great-help-center/
https://www.zendesk.com/blog/data-driven-path-building-great-help-center/
https://www.zendesk.com.br/guide/features/knowledge-capture-app/
https://www.zendesk.com.br/guide/features/knowledge-capture-app/
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Agora que seus agentes se dedicam à criação de conteúdo e 
aproveitam recursos como o Answer Bot, o Captura de 
conhecimento e a Publicação em equipe, é hora de pensar em 
como dar o último passo na transformação da sua organização em 
uma empresa centrada no conhecimento, que frequentemente cita 
e melhora o conteúdo. Será necessário:

•	 Continuar criando conteúdo e mantendo a relevância do 
conhecimento

•	 Projetar uma estrutura de gerenciamento do conhecimento

•	 Impulsionar a mudança organizacional e sustentar o 
engajamento, articulando os benefícios, promovendo o 
trabalho em equipe, reconhecendo e premiando os autores 
das melhores contribuições

Após o conteúdo ser marcado para melhorias, o recurso Publicação 

em equipe entra em campo, pois permite que os gerentes do 

conteúdo definam fluxos de trabalho claros para os autores, 

aprovadores e editores de publicação, que finalizarão os artigos. 

As etapas, que são Em andamento, Pronto para revisão, Pronto para 

publicação e Publicado, ajudam a manter o processo de criação do 

conteúdo no caminho certo e a assegurar a qualidade. Os gerentes 

de conteúdo também podem atribuir atualizações de artigo 

diretamente a membros da equipe, assegurando que os agentes 

com uma especialidade específica sejam requisitados para ajudar 

a melhorar o conteúdo e coletar o conhecimento constitucional.

Você também pode elevar o nível das suas práticas de 
gerenciamento do conhecimento com análises e ferramentas de 
inteligência artificial como as Dicas de conteúdo, que ajudam a 
assegurar que sua base de conhecimento está completa com o 
conteúdo certo. As Dicas de conteúdo identificam perguntas 
frequentes dos clientes e procuram conteúdo relevante para 
respondê-las. Se nenhum artigo for adequado ou se o conteúdo 
atual precisar de atualização, ele destaca essa informação. Ao 
identificar essas lacunas no conhecimento, o recurso Dicas de 
conteúdo ajuda os gerentes a perceber oportunidades de 
aprimoramento da Central de Ajuda. Além disso, eles podem 
aproveitar ferramentas como a Publicação em equipe para atribuir 
melhorias de conteúdo ou criação de novos artigos conforme 
necessário.

Transformação em uma 
organização centrada  
no conhecimento

Como mencionado anteriormente, a Publicação em equipe cria 

fluxos de trabalho claros para criação, edição e publicação de 

conteúdo. No entanto, como uma organização centrada no 

conhecimento, você também deverá considerar a criação de 

algumas funções para assegurar a manutenção adequada do 

conteúdo:

Definir essas funções pode ajudar a sua 
equipe a colaborar de maneira mais 
eficiente e fornecer aos seus clientes e 
agentes o conteúdo que eles precisam.

Autores:

Às vezes chamados de trabalhadores do 

conhecimento ou apenas de agentes, os autores 

escrevem artigos da base de conhecimento e 

escolhem as seções deles antes de enviá-los para 

revisão. Às vezes, os proprietários de uma 

categoria recebem a função de autor com 

conhecimentos específicos.

Editores de publicação:

Após a aprovação, o editor publica o artigo. Além 

da publicação, essa função é responsável pela 

manutenção da base de conhecimento. Um 

subconjunto de editores de publicação é 

proprietário da base de conhecimento e lida com a 

execução tática do programa dela.

Aprovadores:

Quando terminados, os artigos são enviados para 

os aprovadores, que revisarão, editarão e 

assegurarão a qualidade antes de aprovar a 

publicação. Também é de responsabilidade dos 

aprovadores categorizar corretamente cada artigo. 

https://www.zendesk.com/resources/leverage-entire-team-create-best-self-service-content/
https://www.zendesk.com/resources/leverage-entire-team-create-best-self-service-content/
https://www.zendesk.com/blog/announcing-content-cues/
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Os benefícios do autoatendimento são significativos para seus clientes, 

sua equipe e sua empresa. No entanto, para realmente colher esses 

frutos, são necessários trabalho e preparação. Ainda que essa tarefa às 

vezes pareça extensa, se concentrar nos fundamentos básicos ajudará 

a simplificar o processo:

Continue melhorando sempre

Comece com  
uma base sólida

O sucesso começa com o talento certo, 

ou seja, com agentes especializados 

e dedicados que fornecem suporte de 

qualidade, e com ferramentas e tecnologias 

que permitem fornecer autoatendimento 

excelente para os clientes. E, com o 

Answer Bot, você amplia a oferta de auto

atendimento para os clientes, liberando o 

tempo dos agentes para que se concentrem 

em problemas mais complexos e na criação 

de relações melhores com os clientes. 

Crie conteúdo  
de alta qualidade

O autoatendimento requer conteúdo 

excelente que permite que os clientes 

resolvam seus problemas sozinhos. Use o 

aplicativo Captura de conhecimento para 

capacitar seus agentes a escrever e atualizar 

consistentemente os artigos da base de 

conhecimento.

Transformação em uma 
organização centrada  
no conhecimento

Crie uma estrutura para criar e melhorar 

continuamente a base de conhecimento. 

Use a Publicação em equipe para colaborar 

no conteúdo e definir funções específicas 

para os responsáveis por ele, como autores, 

aprovadores e editores de publicação. 

Além disso, use as Dicas de conteúdo para 

perceber lacunas no seu conhecimento que 

devem ser remediadas.

Criação e edição de um artigo 
com a Publicação em equipe

Trabalho em andamento Pronto para revisão Pronto para publicação Publicado

Se mais atualizações forem 
necessárias, o agente recebe 

uma notificação por email

FUNÇÃO ESTADO DO ARTIGO

Adiciona 
rótulos

Aprova 
o artigo

Aguardando 
publicação

Publica 
o artigo

Revisa 
o artigo

Cria ou edita 
um artigo

Escolhe uma 
seção para 

o artigo

Envia para 
revisão

Autor 
(Agente)

Autorizador 
(Gerente do conteúdo)

Editor
(Gerente do conteúdo)
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Conclusão
Esperamos que esse guia eleve o nível das suas práticas 

de gerenciamento do conhecimento, mas saiba que ele 

não é um ponto final nesse assunto. Visite o site da 

Zendesk para ver como você pode adaptar continuamente 

o autoatendimento para que ele atenda sempre às 

necessidades dos seus clientes. 

https://recursos.zendesk.com.br/

