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YARA
Um atendimento que
raciocina.

AGENTE DE I A MUL T I C A N AL

ATENDIMENTO  N1 ·  S L A C K · BLI P · W HATS APP POWERED BY SBX/OS



OS SPEAKERS QUEM APRESENTA

H E A D  O F  A I  ·  S B X  ·  G R U P O  S U P E R B I D

Eduardo
Fabricio

20 anos como Engenheiro e Arquiteto de Software Java. Professor em MBA

de Arquitetura de Software pelo IBTA — Grupo IBMEC.

A I  E N G I N E E R  L E A D  ·  S B X  ·  G R U P O  S U P E R B I D

Guilherme
Galvão

15 anos em Engenharia de Software, com passagem pela 99 e Via Varejo.

Referência em sistemas de alta escala e inteligência artificial aplicada.
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CAPÍTULO 01 / 04 O PROBLEMA

01
O atendimento
antes da YARA.
Volume crescente, equipe limitada e três canais

sob pressão. O ponto de partida do projeto.
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01 · O PROBLEMA TRÊS CANAIS SOB PRESSÃO

 VOZ

38%
de ligações perdidas na média. O pior

mês, Mar/25, chegou a 48% de perda.

 CHAT

62%
dos chats perdidos em Mar/25 —

6.596 conversas sem resposta em um

único mês.

 E-MAIL

2.399
e-mails no mês, volume crescente

— de 1.780 a 2.399, sempre dentro

do SLA.
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62% dos chats perdidos em
março.
Era insustentável.
DIAGNÓSTICO · ATENDIMENTO SUPERBID · MAR/2025



CAPÍTULO 02 / 04 A CONSTRUÇÃO

02
Multichannel.
Modular. Em N8N.
Uma agente orquestrada em N8N, com base de

conhecimento viva atualizada pelo próprio time.

YARA · CASE INTERNO 06



02 · A CONSTRUÇÃO ARQUITETURA

ORQUESTRAÇÃO · N8N · PROJ ETO 002- YARA 07

C A N A I S S K I L L S


SLACK


BLIP CHAT


WHATSAPP

CHANNELS

A T E N D I M E N T O

YARA

SKILLS

 Atendimento
N1

 Visitação

 Habilitação

 Vendas Online



02 · A CONSTRUÇÃO BASE DE CONHECIMENTO

Uma base viva, atualizada via Slack.

 RAG · Google Drive

01 Time inicia conversa no Slack

02 N8N dispara yara-ai-slack

03 YARA envia o menu de opções

04 "Reindexar Google Drive"

05 Indexa no DocumentDB

 RAG · FAQ

01 Mesmo fluxo de entrada via Slack

02 "Reindexar FAQ"

03 N8N lê a planilha de FAQ

04 Indexa no DocumentDB

YARA · CASE INTERNO 08



02 · A CONSTRUÇÃO BACKOFFICE · ATUALIZAÇÃO VIA SLACK

YARA · SLACK APP BACKOFFICE · N8N

ATUALIZAR E REINDEXAR A B ASE — SE M EN GENHEIRO 09



Atualizar a YARA não exige
um engenheiro. É um comando
no Slack.
AUTONOMIA DO BACKOFFICE · BASE DE CONHECIMENTO



CAPÍTULO 03 / 04 YARA EM AÇÃO

03
Ela não segue
um script.
Raciocínio contextual dentro de um papel bem

definido. Personalização com governança.

YARA · CASE INTERNO 11



03 · YARA EM AÇÃO ENTENDE CONTEXTO, NÃO PALAVRAS-CHAVE

SESSÃO ÚNICA · VIDEOGAME → T V DE  LCD 12



Não é um FAQ glorificado.
É raciocínio contextual.
BLOCO A · PERSONALIZAÇÃO



03 · YARA EM AÇÃO LIBERDADE COM GUARDRAILS

Ela sabe o que não é seu papel.


Escopo por skill
Cada skill — Visitação, Habilitação, N1, Vendas

— tem fronteiras claras. Não responde fora do

domínio ativo.


Encaminhamento
inteligente
Quando a conversa ultrapassa o escopo ou

há frustração, encaminha para humano.

Não força o que não deve.

17,1% dos casos


Sem alucinação de produto
Lotes, preços e links vêm da base indexada

(RAG). Não inventa ofertas — só o que existe e

foi validado.

BLOCO B · GOVERNANÇA 14



CAPÍTULO 04 / 04 RESULTADOS

60%
R E D U Ç Ã O  D E  ATENDIMENTO HUMANO

A YARA hoje resolve a maior parte
do N1 sozinha, em produção, nos
três canais.

YARA · CASE INTERNO 15



04 · RESULTADOS MAR–JUN / 2026

54.036 62,7% 63%

17,1% 61,8% >80%

PICOS ACIMA DE 80% NOS DI AS Ú TEIS , CO M QUEDA CONTROLADA NO FIM DE SEMANA 16

TOTAL DE ATENDIMENTOS RESOLUÇÃO PELA YARA SATISFAÇÃO POSITIVA

ENCAMINHAMENTO HUMANO CATEGORIA · OUTRAS DÚVIDAS PICO AUTÔNOMO · DIAS ÚTEIS



0 4  ·  R E S U L T A D O S

Cada atendimento é avaliado e
classificado.
O resultado é um roadmap
data-driven.
ROADMAP AI DATA-DRIVEN · A EVOLUÇÃO DA YARA NASC E  D O  P R Ó P R I O  A T E N D I M E N T O



04 · RESULTADOS AUTO-ANÁLISE · N8N + BIGQUERY

A YARA avalia cada sessão.

01 Disparo monitoring.yara.generateResolutionReport.main roda no N8N.

02 Coleta IDs de sessão → loop pelas conversas → minifica as mensagens.

03 Classificação LLM classifica status, sentimento e gera resumo da conversa.

04 Persistência Dados gravados no BigQuery via AWS SNS.

COMPORTAMENTO REAL → PRI ORIZ AÇÃO  DAS  PRÓXIMAS SKILLS 18



04 · RESULTADOS PAINEL DE RESOLUÇÃO · AO VIVO

YARA · RESOLUTION REPORT N8N · BIGQUERY

STATUS · SENTIMENTO · CAT EGOR IA ·  RES OLUÇÃO DIÁRIA 19



04 · RESULTADOS CLASSIFICAÇÃO POR SESSÃO

YARA · RESOLUTION REPORT STATUS · SENTIMENTO · RESUMO

CADA SESSÃO CLASSIFICADA E RE SUMI DA P ELO LLM 20



O QUE VEM A SEGUIR PRÓXIMOS PASSOS

01
Expandir skills
Com base no comportamento real coletado

no BigQuery.

02
Reduzir não resolvidos
Hoje em 20,1% — com escalada

inteligente para humanos.

03
Ampliar canais
Novos canais de atendimento e integração

com CRM.

YARA · ROADMAP 21



Arquitetura.
N8N · DOCUMENTDB · BIGQUE RY ·  AWS  SNS  · SLACK 22



PERGUNTAS EDUARDO FABRICIO & GUILHERME GALVÃO

HEAD OF AI · SBX · GRUPO

SUPERBID

Eduardo
Fabricio

linkedin.com/in/eduardofabricio

ESCANEIE PARA CONECTAR

A I  EN G INE E R L E AD ·  SB X  · G RUP O

S U PER B ID

Guilherme
Galvão

linkedin.com/in/guilhermegalvao

ESCANEIE PARA CONECTAR

YARA · CASE INTERNO · AI BUSI NESS  DAY  SP · 2026 23


