AGENTE DE IA - ATENDIMENTO N1

YARA

Um atendimento que
raclocina.

AGENTE DE IA MULTICANAL
ATENDIMENTO N1 - SLACK - BLIP - WHATSAPP POWERED BY SBX/O0S



0S SPEAKERS QUEM APRESENTA

HEAD OF AI - SBX - GRUPO SUPERBID

Eduard
Fabricio

AI ENGINEER LEAD - SBX - GRUPO SUPERBID

Guilherme

20 anos como Engenheiro e Arquiteto de Software Java. Professor em MBA 15 anos em Engenharia de Software, com passagem pela 99 e Via Varejo.
de Arquitetura de Software pelo IBTA — Grupo IBMEC. Referéncia em sistemas de alta escala e inteligéncia artificial aplicada.
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CAPITULO 01 / 04 0 PROBLEMA

O atendimento
antes da YARA.

Volume crescente, equipe limitada e trés canais
sob pressao. O ponto de partida do projeto.

YARA - CASE INTERNO 03



©1 - 0 PROBLEMA

TRES CANAIS SOB PRESSAOD

R, V01

38%

de ligacoes perdidas na méedia. O pior

més, Mar/25, chegou a 48% de perda.

@ CHAT

62

dos chats perdidos em Mar/25 —
6.596 conversas sem resposta em um
unico mes.

& E-MAIL

2.399

e-mails no més, volume crescente
— de 1.780 a 2.399, sempre dentro
do SLA.

YARA - CASE INTERNO
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62% dos chats perdidos em

marco.
Era insustentavel.
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CAPITULO 02 / 04

A CONSTRUCAD

Multichannel.
Modular. Em NSN.

Uma agente orquestrada em N8N, com base de
conhecimento viva atualizada pelo proprio time.

YARA - CASE INTERNO
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02 - A CONSTRU(;AO ARQUITETURA
CANAIS SKILLS

60 Atendimento

& N

SLACK

ATENDIMENTO
© Visitacao
BLIP CHAT

O Habilitacao

(O

WHATSAPP

Vendas Online

ORQUESTRAGCAD - N8N - PROJETO 002-YARA
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02 -

A CONSTRUCAD

BASE DE CONHECIMENTO

Uma base viva, atualizada via Slack.

& RAG - Google Drive

B RAG - FAQ

01

Time inicia conversa no Slack

01

Mesmo fluxo de entrada via Slack

02

N8N dispara yara-ai-slack

02

"Reindexar FAQ"

03

YARA envia o0 menu de opgoes

03

N8N (é a planilha de FAQ

04

"Reindexar Google Drive"

04

Indexa no DocumentDB

05

Indexa no DocumentDB

YARA -

CASE INTERNO
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@2 - A CONSTRUCAOD

BACKOFFICE

ATUALIZAGCAO VIA SLACK

YARA - SLACK APP

% & YARA

Messages About
-

YARA Aep

Para atualizar a base de conhecimento, basta atualizar o conteldo de umas das fontes abaixo:

f-.- ] Duda =

3 consultar

a YARA APP 31
filetut *

SESSION:18adda32

conhecimento na pasta :

eita automaticamente apartir dos dados atuais no site.

a pelo menu principal.

por data

BACKOFFICE

October 8th, 2025 ~

October 9th, 2025 ~

N8N

ATUALIZAR E REINDEXAR A BASE

SEM ENGENHEIRO
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Atualizar a YARA nao exige
um engenheiro. E um comando
no Slack.
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CAPITULO 03 / 04

YARA EM ACAO

Ela nao segue
um scripi.

Raciocinio contextual dentro de um papel bem
definido. Personalizacao com governanca.

YARA - CASE INTERNO
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03 - YARA EM ACAO

ENTENDE CONTEXTO,

NAO PALAVRAS-CHAVE

, Yara

online

Quero comprar um video game

12:39

Encontrei algumas opg¢des de
videogames e consoles
disponiveis na Superbid:

1. Jogos usados para Xbox,
controle arcade slim e Xbox 360
(usado) (03 unidades)

- Lance inicial: R$ 220 | Lance
atual: R$ 420

- Link: Veer detalhes

2. Xbox 360 usado (incompleto),
PS3 (usado incompleto) e outros
(04 unidades)

- Lance inicial: R$ 620 | Lance
atual: R$ 720

- Link: Ver detalhes

Observacdes importantes:
- Esses lotes sao provenientes de |

Digite sua mensagem aqui

Eu quero dar para o meu filho, qual
desses eu deveria buscar ?

Otima pergunta! Para te ajudar a
escolher o melhor videogame para
dar ao seu filho, preciso de
algumas informagdes:

- Qual a idade do seu filho?

- Ele ja tem preferéncia por algum
console (Xbox, PlayStation,
Nintendo, etc.)?

- Vocé procura um videogame
novo ou pode ser usado?

- Tem algum orgamento maximo
em mente?

Os lotes que mencionei
anteriormente sao de videogames
usados, vendidos no estado em
que se encontram, podendo faltar
pecas ou apresentar defeitos. Por

Digite sua mensagem aqui

1241

12:42

Voce teria alguma outra opg¢ao para o
meu filho, uma TV de LCD algo que

fosse em boa qualidade ou sugere algo
disponivel no site

12:43

Encontrei algumas opgdes de TVs
de LCD e Smart TVs disponiveis
no site da Superbid que podem ser
interessantes para vocé
presentear seu filho:

1. TV 60 polegadas LG — Em bom
estado e funcionamento

- Lance inicial: R$ 1.080

- Avaliagao: R$ 1.800

- Link: Ver detalhes

2. Smart TV HD 32" Weyon +
Smart TV 40" Full HD Philco (2
unidades)

| - Lance inicial: R$ 510 | Lance

ngite sua mensagem aqui

D

- , Yara
online

(

Pelos modelos descritos qual seria a
melhor ?

12:45

Com base apenas nos modelos
descritos, normalmente a TV LG
de 60 polegadas tende a ser mais
avangada e de melhor qualidade,
especialmente se for uma Smart
TV, pois TVs de marcas
reconhecidas como LG costumam
oferecer melhor tecnologia de
imagem, som e recursos. Além
disso, o tamanho maior
geralmente indica um modelo
mais premium.

Entre as outras op¢oes, a Smart
TV 40" Full HD Philco pode ser
mais moderna e ter melhor
resolugdo do que a Smart TV HD
32" Weyon, ja que “Full HD”
oferece melhor qualidade de
imagem do que "HD".

Digite sua mensagem aqui

SESSAD

UNICA VIDEOGAME - TV DE LCD
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Nao e um FAQ glorificado.
E raciocinio contextual.

BLOCO A - PERSONALIZACAD



03 - YARA EM ACAO

LIBERDADE COM GUARDRAILS

Ela sabe o que ndo e seu papel.

Escopo por sKill

Cada skill — Visitacao, Habilitacao, N1, Vendas
— tem fronteiras claras. Nao responde fora do
dominio ativo.

G

Encaminhamento
inteligente

Quando a conversa ultrapassa 0 escopo ou
ha frustracao, encaminha para humano.
Nao forca o que nao deve.

17,1% dos casos

Q

Sem alucinacao de produto

Lotes, precos e links vém da base indexada
(RAG). Nao inventa ofertas — s6 o que existe e
foi validado.

BLOCO B + GOVERNANCA
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CAPITULO 04 / 04 RESULTADOS

O REDUCAO DE ATENDIMENTO HUMANO
A YARA hoje resolve a maior parte
do N1 sozinha, em producao, nos
trés canais.

YARA - CASE INTERNO
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©4 - RESULTADOS

MAR-JUN / 2026

54.036

TOTAL DE ATENDIMENTOS

62,77

RESOLUCAO PELA YARA

171%

ENCAMINHAMENTO HUMANO

63%

SATISFACAQO POSITIVA

61,8%

CATEGORIA - OUTRAS DUVIDAS

>80%

PICO AUTONOMO - DIAS UTEIS

PICOS ACIMA DE 80% NOS DIAS UTEIS, COM QUEDA CONTROLADA NO FIM DE SEMANA
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Cada atendimento e avaliado e
classificado.

O resultado e um roadmap
data-driven.

ROADMAP AI DATA-DRIVEN - A EVOLUGAO DA YARA NASCE DO PROPRIO ATENDIMENTO




©4 - RESULTADOS AUTO-ANALISE - N8N + BIGQUERY

A YARA avalia cada sessao.

01 DiSpal‘O monitoring.yara.generateResolutionReport.main roda no N8N.

02 Coleta IDs de sessdo — loop pelas conversas — minifica as mensagens.
03 Classificagéo LLM classifica status, sentimento e gera resumo da conversa.
04 Persisténcia Dados gravados no BigQuery via AWS SNS.

COMPORTAMENTO REAL - PRIORIZAGCAO DAS PROXIMAS SKILLS 18



04 RESULTADOS PAINEL DE RESOLUCAO A0 VIVO
YARA RESOLUTION REPORT N8N BIGQUERY
ei YARA Atendimentos
| Mar 1, 2026 - Jun 9, 2026 -
_ ATENDIMENTO 94 .036
Status Sentimento Categoria
@ Outras Duvidas
@ Retirada
@ Cadasiro
) Resolvido @ Safisksin .PﬂﬂﬂTﬂ'ﬁ_ E
@ Nio i . i .H@n_aganeﬁqmtm
& Quero Vender
@ Habilitacio
* Lance Condicional
@ Others
100%:
50%
25%
ﬁlh1 Mar 7 Mar 13 Mar 19 Mar 25 Mar 31 Apr 6 Apr12 Apr 18 Apr 24 Apr 30 May 6 May 12 May 18 Ilay24- May 30 Jun 5
STATUS SENTIMENTO CATEGORIA RESOLUCAO DIARIA 19



©4 - RESULTADOS

CLASSIFICACAO POR SESSAD

Record Count

sessionid «

YARA - RESOLUTION REPORT

0002b815-d57 1-4f78-a1c8-4d9di3f0d7ab. mvpaiagent@0mn_io

00:03398b-d2bb-4ea1-94d4-63e238898bel mvpaiagenk@Omn.io

00047fed-bd9e-430-830a-d3097163cd7a mvpaiagent@0mn.io

0005595c-bf4d-46ea-9cla-Taf39f01a794 mvpaiagent@dmn_io

00062022-0c81-4dbe-a179-9ce24d502 155 mvpaiagent@0mn.io

000671 c8-7458-4af6-a2fc-fSdi32 7 ffal mvpaiagent@Oomn.io

0007 d7b6-8e16-480a-a840-fde493%ebeb mvpaiagent@Omn.io

0008444b-4d6f-42b4-92d-d40a1ceacddb.mvpaiagent@0mn.io

000891bF-5f4b-4494-a5d2-192adades212 mvpaiagent@Omn.io

MNao Resolvido

Insatisfeito

STATUS - SENTIMENTO - RESUMO

—— Outras Duvidas —— Retirada —— Cadastro —— Pagamento —— Negociacdoe... —— Visitagdo —— Quero Vender

O dliente solicitou i sobre leildes de imoveis recentes e o assistente Yara forneceu uma
EMMHMMMEEHEDMWMMHMWW

O cliente perguntou sobre leilbes de imoveis recentes e a assistente Yara fomeceu uma lista
detalhada de leildes, incluindo datas e links. O cliente recebeu as informacbes que buscava.

O cliente fez uma pergunta sobre leildes de imdveis recentes e o0 assistente forneceu uma lista
detalhada de leildes disponiveis, demonsirande um bom atendimento ao fomecer as informacoes

detenminmte buscava nﬂ:n@ausuhrencadasine,mmmmemmm
cadasiro bloqueado, recebeu orientacbes sobre como proceder, nﬂsnauubtmreaj.lda{ietapala
mﬂmraslm;;au.ﬂcieﬂparemmsahsfeinmafala de uma solugao clara

O cliente questionou sobre leildes de imoveis que com mrecmhmerleerembeulmmag:m
detalhadas sobre varias opcdes disponiveis. A Yara nesptmﬂeu{b safisfatoria, oferecendo links
e a possibilidade de fornecer mais detalhes caso necessanio.

O cliente questionou sobre leildes de imdveis recentes e o assistente Yara fomeceu uma lista
detalhada com datas e links para cada leildo, alem de oferecer mais informacgbes caso necessario.

O cliente fez uma pergunta sobre leildes de imdveis recentes e Yara fomeceu uma lista detalhada de
leildes disponiveis, oferecendo ajuda adicional se necessario.

O cliente questionou sobre leilbes de imoveis recentes e recebeu uma lista completa com detalhes e
links para cada leilao. O assistente incenfivou o cliente a solicitar mais informacoes, o que mostra
que ele estava satisfeito com a resposta.

O cliente solicitou informacdes sobre leildes de imovels recentes e recebeu detalhes adequados
sobre varias l]Eﬂ'llthdEﬁiiSpﬂll‘l‘EtS A assistente Yara também se mostrou disposta a fornecer
mais informagoes se necessarno.

CADA SESSAO CLASSIFICADA E RESUMIDA PELO LLM

20



0 QUE VEM A SEGUIR PROXIMOS PASSOS

01 02 03

Expandir skills Reduzir nao resolvidos Ampliar canais
Com base no comportamento real coletado Hoje em 20,1% — com escalada Novos canais de atendimento e integracao
no BigQuery. inteligente para humanos. com CRM.

YARA - ROADMAP 21



Arquitetura.

N8N - DOCUMENTDB - BIGQUERY - AWS SNS - SLACK

22



PERGUNTAS EDUARDO FABRICIO & GUILHERME GALVAO

HEAD OF AI - SBX - GRUPO
SUPERBID

Eduardo
Fabricio

@ linkedin.com/in/eduardofabricio

AI ENGINEER LEAD - SBX - GRUPO
SUPERBID

Guilherme
Galvao

@ linkedin.com/in/guilhermegalvao

ESCANEIE PARA CONECTAR ESCANEIE PARA CONECTAR

YARA - CASE INTERNO - AI BUSINESS DAY SP - 2026 23



