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RESUMO

Com a demanda constante da populacao na drea da satdde por atendimento especializado, agra-
vada pela dificuldade de acesso imediato e pela sobrecarga nos servicos, a necessidade de
alternativas que permitam a disseminacao de informacdes confidveis e de fécil acesso torna-se
ainda mais critica, especialmente quando se consideram pessoas com doengas cronicas e imu-
nidade comprometida, como as gestantes. A tecnologia desempenha um papel essencial ao
proporcionar solucdes que se tornaram ainda mais evidentes durante o periodo da pandemia,
melhorando a qualidade do atendimento e permitindo que informagdes relevantes sejam entre-
gues de forma remota e instantanea, garantindo cuidados adequados e o bem-estar das gestantes
e de toda a populacdo. Nesse contexto, este trabalho propde a implementacdo de um chatbot
utilizando Inteligéncia Artificial (IA) e Processamento de Linguagem Natural (PLN) por meio do
framework Rasa, visando aprimorar os cuidados durante o periodo gestacional. A interacdo com
o chatbot ocorre por meio da plataforma de mensagens Telegram, proporcionando um acesso
rapido e confidvel, fornecendo uma experi€ncia mais abrangente ao longo da gestagdo, por meio
de informagdes relevantes e oportunas. Essa abordagem personalizada e interativa objetiva pro-
mover a autonomia e o bem-estar das gestantes, oferecendo suporte adicional durante essa fase
crucial. Para avaliar sua efic4cia, um questiondrio foi empregado com a colaboracdao dos ACS
(Agentes Comunitarios de Saude) no Centro de Satide da Familia (CSF) Padre Palhano, na cidade
de Sobral, através do teste de usabilidade SUS (System Usability Scale). Assim, a implementacao
da solucdo promove a disseminagao instantanea de informagdes precisas, beneficiando gestantes
e fortalecendo o sistema de saude. Os resultados positivos obtidos nos testes com os usudrios e
na validacao cruzada destacam a eficdcia e o impacto positivo dessa abordagem inovadora na

assisténcia a saide gestacional.

Palavras-chave: Agente Conversacional. Chatbot. Gestantes. Inteligéncia Artificial. Processa-

mento de Linguagem Natural. Sauide.



ABSTRACT

With the population’s constant demand in the health sector for specialized care, aggravated by
the difficulty of immediate access and the overload of services, the need for alternatives that
allow the dissemination of reliable and easily accessible information becomes even more critical,
especially when They consider themselves to be people with chronic illnesses and compromised
immunity, such as pregnant women. Technology plays an essential role in providing solutions
that became even more evident during the pandemic period, improving the quality of care and
allowing relevant information to be delivered remotely and instantly, ensuring adequate care
and the well-being of pregnant women and of the entire population. In this context, this work
proposes the implementation of a chatbot using Artificial Intelligence (Al) and Natural Language
Processing (NLP) through the Rasa framework, aiming to improve care during the gestational
period. Interaction with the chatbot occurs through the Telegram messaging platform, providing
quick and reliable access, providing a more comprehensive experience throughout the pregnancy,
through relevant and timely information. This personalized and interactive approach aims to
promote the autonomy and well-being of pregnant women, offering additional support during
this crucial phase. To evaluate its effectiveness, a questionnaire was used with the collaboration
of ACS (Community Health Agents) at the Padre Palhano Family Health Center (CSF), in the
city of Sobral, through the SUS usability test (System Usability Scale). Thus, the implementation
of the solution promotes the instant dissemination of accurate information, benefiting pregnant
women and strengthening the health system. The positive results obtained from user testing and
cross-validation highlight the effectiveness and positive impact of this innovative approach to

pregnancy health care.

Keywords: Conversational Agent. Chatbot. Pregnant women. Artificial intelligence. Natural

Language Processing. Health.
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1 INTRODUCAO
1.1 Contexto e Motivacao

Os avangos na ciéncia e tecnologia estdo possibilitando inovacgdes promissoras,
especialmente devido as mudangas nos mecanismos de acesso a informacao (SADAVARTE;
BODANESE, 2019). Pode-se afirmar que a histéria € moldada pelo progresso das invenc¢des
tecnoldgicas, uma vez que os seres humanos estao constantemente em busca de novas descobertas
e ferramentas para contribuir nesse amplo processo evolutivo, facilitando os avancos das proximas
geracdes. Ao longo dos tempos, a tecnologia tem desempenhado um papel fundamental na
transformacdo da sociedade e na capacidade de compartilhar conhecimento e informacdes de
forma mais eficiente. E por meio dessas descobertas e avancos tecnolégicos que podemos
esperar melhorias significativas nas condi¢cdes de vida e oportunidades para as geracdes futuras
(SGARBOSA; VECHIO, 2020).

Kurzweil e Goldberger (2019) argumentaram que os avancos tecnoldgicos estiao
ocorrendo em ciclos mais curtos ao longo do tempo, uma tendéncia conhecida como evolu¢ao
em escala exponencial. Termos como Inteligéncia Artificial (IA), Aprendizado de Maquina (do
inglés, Machine Learning (ML)) e Internet das Coisas (do inglés, Internet of Things (10T)), que
antes eram considerados conceitos de fic¢do cientifica, estdao se tornando cada vez mais comuns
em ambientes empresariais, piblicos e domésticos. Essa integracdo tecnoldgica estd se tornando
uma parte cada vez mais presente e essencial na rotina das pessoas, transformando a forma
como interagimos com o mundo ao nosso redor. A expectativa é que essa tendéncia de adogao
e integracdo tecnoldgica continue a crescer a medida que novas inovagdes surgem e se tornam
acessiveis para uma ampla gama de usudrios (TEFFE; MEDON, 2020).

A Inteligéncia Artificial (IA) € um campo em constante aperfeicoamento e desem-
penha um papel fundamental na interagdo entre humanos e maquinas, de maneira acessivel. A
IA opera de maneira semelhante a inteligéncia humana e tem uma abordagem multidisciplinar,
pois € capaz de compreender padrdoes e comportamentos humanos por meio da detec¢ao de
padroes (RODRIGUES, 2021). A caracteristica principal da inteligéncia artificial € a capacidade
de aprender, raciocinar e tomar decisdes de maneira autdnoma a partir de dados e experiéncias
anteriores, simulando certos aspectos do pensamento humano. Essa capacidade de processa-
mento e interacdo com dados torna a IA uma tecnologia poderosa e versatil, com aplicacdes em

uma ampla gama de campos, desde a automacao de tarefas rotineiras até a solu¢do de problemas
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complexos em dreas como medicina, finangas, inddstria e muitas outras (LIMA et al., 2022).

Ao longo dos ultimos anos, a [A tem experimentado um rapido desenvolvimento
impulsionado pelo avanco de algoritmos e sua crescente aplicabilidade (LIMA et al., 2022).
Essa tecnologia possui um imenso potencial para ser aplicada em diversas reas, revolucionando
a forma como interagimos com a tecnologia e abordamos problemas complexos. Com sua
capacidade de aprender, raciocinar e tomar decisdes baseadas em dados, a A estd transformando
radicalmente o cendrio tecnoldgico e oferecendo solugdes inovadoras para desafios anteriormente
considerados intransponiveis. Algumas dreas que podem se beneficiar da IA incluem a visdo
computacional, a robdtica, o processamento de linguagem natural e veiculos autbnomos, entre
muitas outras dreas em constante evolu¢ao (MARTINS, 2010).

O campo do Processamento de Linguagem Natural (PLN) € uma drea de pesquisa
que abrange tanto a computagdo quanto a linguistica, visando automatizar o processamento das
linguas humanas (CASELI et al., 2022). O PLN apresenta uma vasta capacidade de auxiliar
na extragcdo e organizacao de informacdes presentes em textos, fornecendo dados relevantes
para a tomada de decisdes. Ao utilizar a compreensao da linguagem natural, o PLN viabiliza
a interagdo eficiente entre humanos e sistemas de computador, aprimorando a maneira como
obtemos e processamos informacdes textualmente. Com base em sua capacidade de compreender,
interpretar e processar a linguagem humana, o PLN pode desempenhar uma variedade de tarefas,
como andlise de sentimentos, extracdo de contexto, conversagdo e traducao automaética, entre
outras. (SOUZA; FELIPE, 2021).

No decorrer dos tltimos anos, em virtude da popularidade das mensagens instanta-
neas, os chatbots vem se tornando mais atrativos no mercado (TEFFE; MEDON, 2020). Esse
tipo de aplicacdo refere-se a bots conversacionais que oferecem um servigo instantaneo, simples,
claro e de forma personalizavel (BHARTI et al., 2020). A tecnologia trabalha com interacdo
entre usudrio e a maquina de maneira natural e conversacional, com o formato de texto ou voz. Os
assistentes digitais podem usar técnicas de aprendizado e tornam-se capazes de executar tarefas,
fornecer explicagdes e gerar respostas eficientes. A Siri da Apple, Alexa da Amazon, Cortana da
Microsoft ou Assistant do Google sdo assistentes virtuais que estdo em alta no mercado da tecno-
logia da inteligéncia artificial (SMUTNY; SCHREIBEROVA, 2020). Os agentes conversacionais
sdao empregados para uma ampla variedade de propdsitos, abrangendo o marketing, atendimento
ao cliente, suporte técnico, educacio e saide (TEFFE; MEDON, 2020).

A saide € uma das areas mais beneficiadas com a ascensdo da IA (RESENDE et
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al., 2021). Aplicagdes de agentes conversacionais de IA em telemedicina estdo alcangando
desenvolvimento gradual devido a sua automatizagao nos cuidados de saude (SWICK, 2021).
A Telehealth é um conceito criado para proporcionar um melhor servigo de saude de acordo
com a demanda dos pacientes/usudrios, promovendo esclarecimentos e informacdes valiosas
independentemente do tempo e local. Os assistentes virtuais vém conquistando espago por sua
forma acessivel e intuitiva, trazendo uma reducdo no tempo de espera (para médicos e pacientes),
por prestarem atendimento em tempo integral, além do seu funcionamento remoto e seguro
(BHARTT et al., 2020).

No entanto, a satide ainda enfrenta inimeros desafios enfrentados, principalmente
quando se trata de problemas temporais, organizacionais e geograficos no atendimento aos
pacientes (SADAVARTE; BODANESE, 2019). A dificuldade no acesso a meios de transporte e
inacessibilidade de instalacdes de satde, acarreta com que as pessoas nao obtenham servigos de
qualidade. Ainda mais notdrio na recente pandemia do COVID-19, em razdo ao distanciamento
social e a adogdo de diversas medidas preventivas, dificultando o acesso da populagdo aos
servicos de saide (BHARTI et al., 2020). O surgimento da pandemia e de outras doencas
infecciosas mostram a necessidade de uma aplica¢do imediata de medidas preventivas de longo
prazo, especialmente quando se trata de pacientes que apresentam doencas cronicas ou mudangas
fisiolégicas que podem afetar o sistema imunolégico, como gestantes (BAHJA et al., 2020).

No Brasil, a escassez de informagao € uma das principais causas do agravamento da
morbimortalidade materna, perinatal e neonatal. Em 2017, a Revista Brasileira de Promocao
a Saude publicou um estudo que constatou que apenas 69,20% das gestantes realizaram o
pré-natal. O Ministério da Sadde preconiza um minimo de seis consultas de acompanhamento
durante a gravidez, e apesar dos beneficios cientificamente comprovados desse acompanhamento,
ainda existe um elevado nimero de faltas nas consultas. Como sugestdo para incentivar a
supervisao médica e reduzir a desinformacdo, € proposto o uso de Tecnologias de Informacao e
Comunicagdo (TIC). Através da adogdo de TIC, € possivel melhorar o acesso a informacao e
recursos de cuidados pré-natais, possibilitando uma comunicacdo mais efetiva entre profissionais
de sadde e gestantes, e, assim, contribuindo para a melhoria da satide materna e perinatal no pais
(SANTOS JUNIOR et al., 2021).

Nesse contexto, este trabalho propde a criacdo de um chatbot com o objetivo de
contribuir para a saide de gestantes e bebés, fornecendo informagdes adequadas e seguras

que possam ser acessadas de qualquer lugar, a qualquer momento. E importante ressaltar que,
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apesar de oferecer iniimeros beneficios, os chatbots ndo substituem o atendimento médico
presencial. No entanto, eles podem ser uma ferramenta fundamental, pois permitem didlogos
com as gestantes, resolvendo questdes simples e fornecendo informacdes necessarias para o seu
dia a dia. Além disso, o chatbot é capaz de armazenar dados e informagdes relevantes, o que pode
proporcionar estratégias de avaliac@o por parte dos profissionais de satde. Dessa forma, essa
solucgdo tecnolégica busca complementar o acompanhamento médico tradicional, oferecendo
suporte e orientacdes personalizadas de forma conveniente e acessivel, que serd integrada a

plataforma de mensagens Telegram para maior acessibilidade e conveniéncia das gestantes.

1.2 Estado da Arte

As inovagOes tecnoldgicas tém desempenhado um papel significativo na busca
por maior comodidade, otimizacdo, produtividade e gestdo de tempo na vida das pessoas
(SGARBOSA; VECHIO, 2020). Dentro deste cendrio, os agentes conversacionais tém ganhado
destaque como uma das tecnologias mais inovadoras, buscando melhorar o comportamento e
a eficiéncia na prestacdo de servigos. Eles t€ém encontrado aplicagdo em dreas como educagao,
transformando a forma como os alunos aprendem; no atendimento ao cliente, proporcionando
assisténcia eficaz e personalizada; na sadde, auxiliando na triagem e fornecendo informacgdes
médicas; entre muitos outros campos, demonstrando o amplo impacto positivo que os chatbots
tém na vida cotidiana das pessoas. Esses sistemas inteligentes e interativos permitem uma
comunicagdo natural e eficaz com os usudrios, proporcionando suporte e assisténcia em diversas
dreas, desde atendimento ao cliente até a oferta de informagdes e solucdes personalizadas. A
medida que esses agentes conversacionais evoluem, eles se tornam cada vez mais integrados ao
cotidiano das pessoas, facilitando tarefas, agilizando processos e enriquecendo a experiéncia de
interacao com a tecnologia (CORREA et al., 2021).

Uma das dreas em que os chatbots sdo empregados é na educacao. Em Kuschel et
al. (2017) foi construido o Eddie, um agente pedagdgico implementado em um objeto virtual
de aprendizagem. A finalidade do estudo € buscar por formas alternativas para contribuir
para tornar o ambiente virtual mais interativo e participativo, tornando a interacdo com 0s
alunos mais amigaveis. Em Tegos et al. (2015) foi analisado o efeito do chatbot em atividades
colaborativas entre alunos, onde percebeu-se que houve melhora na argumentacao explicita,
melhoria na aprendizagem com a intervencdo do agente na argumentagao entre os alunos, maior

produtividade e engajamento. Como exemplo mais recente, tem-se o trabalho de Santos (2022),
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que foi usado como metodologia de estudo a ferramenta AprendiZAP, um chatbot interligado
ao whatsapp que disponibiliza contetidos de acordo com séries/ano cursados e conteidos. O
produto proporciona um ambiente dindmico para situacdes de ensino-remoto, principalmente
durante a pandemia de Covid-19.

No marketing, os chatbots também tornaram-se comuns, principalmente pela redugdo
de trabalho dos funciondrios que se encarregavam do atendimento online (RAMESH; CHAWLA,
2022). Em Arsenijevic e Jovic (2019) foi ressaltado, apds uma anélise feita com cerca de
60 participantes, que um dos maiores beneficios do uso de chatbots no servico de marketing
€ fornecimento de informagdes rdpidas e objetivas, embora ainda exista um grande receio
do fornecimento de informagdes errdneas pela maquina. mas também mostrou o medo dos
entrevistados de que os chatbots fornecam informacgdes erradas. Em Kushwaha e Kar (2021) foi
desenvolvido o framework MarkBot, um robd criado com o uso de uma rede neural Long Short-
Term Memory (LSTM) para prever as respostas do usudrio, obtendo uma conversa mais intuitiva
para os clientes existentes na empresa. Todavia, apesar de sua vantagens e diversas aplicagdes,
ainda existe pouco conteddo na literatura académica sobre esta area de estudo (RAMESH;
CHAWLA, 2022).

A automacdo de servicos atrelado a economia de custos, sdo fatores primordiais para
o ganho de espaco dos chatbots no setor dos neg6cios(JANSSEN et al., 2021). Janssen et al.
(2021) em seu trabalho abordou-se a importancia do agente conversacional no setor Business-
to-Business (B2B) para auxiliar os centros de compras no processo de decisao de compra. O
trabalho analisa 40 chatbots em uma analise de cluster, identificando trés estruturas arquetipicas
predominantes no uso de chatbots de atendimento ao cliente B2B. Em Thomas (2016) foi
proposto um chatbot que fornece respostas automaéticas e instantaneas aos usudrios baseadas
no conjunto de dados de Perguntas Respondidas com Frequéncia (FAQs), usando Linguagem
de Marcacdo de Inteligéncia Artificial (AIML) para perguntas gerais e perguntas baseadas em
modelos e Andlise Semantica Latente (LSA) para os demais questionamentos.

A necessidade de assisténcia médica, a dificuldade na interacdo com os pacientes,
longos tempos de espera para atendimentos e a falta de informacao tornam ainda mais relevante
a aplicacdo de agentes conversacionais na drea da saide (LOBO, 2017). O uso desses agentes se
tornou ainda mais frequente e essencial durante a pandemia de COVID-19, devido a escassez de
recursos humanos e a necessidade de fornecer informacoes claras e oportunas (BHARTI et al.,

2020). Considerando esse contexto, os agentes conversacionais na drea da saide desempenham
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um papel crucial, fornecendo suporte, orientagdes e respostas as dividas dos pacientes, ajudando
a aliviar a sobrecarga do sistema de saide e a garantir que as pessoas recebam a assisténcia
adequada.

Em Bharti et al. (2020) foi proposto o bot de conversacao Aapka Chikitsak no Google
Cloud Platform (GCP), responsdvel por oferecer servicos médicos, como medidas preventivas,
dicas de saude, aconselhamento, remédios caseiros e informando sobre sintomas de doencas
mais prevalentes na zona rural India. A aplicagio é desenvolvida no Dialogflow e derivou
na ampliagcdo do acesso a unidades de satude e consultas inteligentes remotas, oferecendo um
trabalho eficaz e de qualidade a sociedade. No trabalho de Fadhil e Gabrielli (2017) foi utilizado
0 Microsoft Bot Framework para a criagdo de um Al-chatbot, um bot ligado a orientacao de
estilos de vida saudaveis, oferecendo suporte a educacao nutricional mais simples para adesao
de longo prazo.

Para o acompanhamento de doengas cronicas, os assistentes virtuais também de-
sempenham um papel fundamental. Em um estudo conduzido por Balsa et al. (2020), foi
desenvolvido um rob6 virtual antropomoérfico inteligente utilizando a plataforma Rasa, com o
objetivo de auxiliar pessoas idosas com diabetes tipo 2 na adesao ao estilo de vida saudavel e a
medicacdo adequada. Outro exemplo € apresentado por Oliveira et al. (2019b), que descreve
o HelpCare, um assistente virtual destinado a pacientes com doencas cronicas, como diabetes,
colesterol alto e hipertensao arterial, desenvolvido com o auxilio da ferramenta de computagao
cognitiva IBM Watson. Esses assistentes virtuais oferecem suporte e orientacdes personalizadas,
facilitando o acompanhamento continuo das condi¢des de satide e contribuindo para uma melhor
qualidade de vida dos pacientes.

Na drea da saide mental, os chatbots chamam atenc¢ao principalmente pela interagcdo
de forma andnima, no qual os usudrios se sentem mais confortdveis em interagir devido ao fato
de ndo serem julgados (ABD-ALRAZAQ et al., 2019). O trabalho de Harilal et al. (2020) propods
0 CARO, um bot que fornece aconselhamentos para pessoas com depressao. A ferramente usa
uma arquitetura propria de PLN e € capaz de gerar o contexto da conversa por meio das inteng¢des
e emocdes apresentadas pelo usudrio. Em Holt-Quick e Warren (2021) foi empregado técnicas
de psicoterapia, mais precisamente Terapia Comportamental Cognitiva (TCC), desenvolvido
pela ferramenta Rasa. Através da plataforma notou-se que o uso de aprendizado por reforgco
profundo desenvolve uma politica de didlogo virtual vidvel, simples e pratico.

A medida que a IA e o PLN avancam continuamente, espera-se que os chatbots
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se tornem cada vez mais sofisticados, proporcionando interacdes naturais e personalizadas.
Esses avancos tém o potencial de revolucionar nossa forma de comunicag¢do e interacdo com
a tecnologia, abrindo um leque de novas possibilidades e oportunidades em vdrios setores da

sociedade.

1.3 Objetivos

Este trabalho centra-se em um objetivo geral, decomposto em quatro objetivos

especificos, como € mostrado nas subsecdes a seguir.

1.3.1 Objetivo Geral

Desenvolver um agente conversacional apto para responder questionamentos re-
correntes sobre a gestacao, direcionado as maes e acompanhantes levando em consideragdo a

objetividade, eficiéncia e viabilidade econdmica.

1.3.2 Objetivos Especificos

* Elaborar uma andlise bibliografica sobre arquiteturas e tecnologias utilizadas na imple-
mentagdo de chatbots na drea da saude;

* Analisar o desenvolvimento de um chatbot capaz de informar sobre questdes relacionadas
a gestacdo através da plataforma de 1A de conversacdo Rasa Open Source;

* Planejar, desenvolver e validar o agente conversacional por meio de uma abordagem
colaborativa e participativa junto as gestantes, que constituem o publico-alvo.

 Avaliar a usabilidade do um sistema através do método System Usability Scale (SUS) em

colaboracdo com os usudrios finais.

1.4 Producao Cientifica

Silveira, R., Pernencar, C., de Sousa, F., Gomes, K., Oliveira, D., Saboia, 1., ...
Barreto, 1. (2023). GISSA intelligent chatbot experience—How effective was the interaction
between pregnant women and a chatbot during the COVID-19 pandemic?. Procedia Computer

Science, 219, 1271-1278.
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1.5 Estrutura do Trabalho

Nesta secdo serdo apresentados previamente os conteudos dos capitulos seguintes.

1. Capitulo 2 - Revisdo Sistematica: Serd abordado nesta se¢do uma sintese de trabalhos rela-
cionados na drea de agentes conversacionais na saide. Contendo na Secao 2.1 a Questio
da Pesquisa, na 2.2 a Coleta de Dados, 2.3 Critérios de Elegibilidade, 2.4 Estratégia de
Busca, 2.5 Extragdo de Dados e 2.6 Sumarizacdo dos Resultados.

2. Capitulo 3 - Fundamentagdo Tedrica: Serd apresentado o conhecimento tedrico necessario
para o desenvolvimento deste trabalho. A Secdo 3.1 abordara sobre Inteligéncia Artificial.
A Secdo 3.2 versard sobre Processamento de Linguagem Natural. A Se¢do 3.3 contera
informacdes sobre Chatbots e 3.4 sobre as Métricas de Desempenho.

3. Capitulo 4 - Metodologia: Sera apresentada a metodologia utilizada para o desenvol-
vimento. O conteddo deste capitulo sera apresentado em 6 subsecdes. A Secdo 4.1
abordando sobre Cenarios, 4.2 sobre Requisitos. Na Secdo 4.3 traz a Arquitetura, a Se¢do
4.4 a Preparacdo do Ambiente, a Secao 4.5 Criagcdo e Configuracao do Modelo e 4.6 a
Integracao com o Telegram.

4. Capitulo 5 - Resultados: Neste capitulo serdo apresentados os resultados obtidos pelos
testes propostos no capitulo 4. O dados serdo apresentados em: 5.1 Validacdo Cruzada e
5.2 Validagdo por Meio de Estudo do usudrio.

5. Capitulo 6 - Conclusdes e Trabalhos Futuros: Este capitulo apresentard as conclusoes

obtidas na realizacdo deste trabalho e as atividades previstas para serem feitas no futuro.
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2 REVISAO SISTEMATICA DE LITERATURA

A finalidade principal da revisdo sistemdtica de literatura € integrar uma sintese
de artigos cientificos na drea da pesquisa em estudo. A andlise é considerada importante pelo
rigor metodoldgico e cientifico, utilizando procedimentos transparentes para encontrar, avaliar e
resumir os resultados (RAMOS et al., 2014). O mapeamento sistemdtico deve ser efetuado de
forma imparcial e passivel de auditagem, promovendo uma visdo geral de uma determinada 4rea
de pesquisa (GAROUSI et al., 2019).

Esta revisao sistematica foi realizada no decorrer do Projeto GissaBot, construida
por pesquisadores da drea de Tecnologia e na drea da satde. Sua principal finalidade € identificar
na literatura quais so as arquiteturas utilizadas nos chatbots no contexto da satide, reunindo o
estado da arte sobre as mesmas que utilizam sistemas que apresentam interacdes entre agente
inteligente/ conversacional e usudrio com foco no monitoramento de questdes de sauide.

Foi estabelecido um protocolo para a condugdo da revisao sistemdtica da literatura,
utilizando a ferramenta Parsifal, que segue as diretrizes metodolégicas do Preferred Reporting
Items for Systematic Reviews and Meta-Analysis (PRISMA). O PRISMA ¢é uma metodologia que
visa relatar de maneira clara, transparente e estruturada os resultados de revisdes sistematicas,
proporcionando uma abordagem robusta e confidvel na anélise e sintese da literatura existente.
Essa abordagem metodolégica rigorosa assegura a qualidade e a credibilidade do processo de

revisdo, garantindo que os resultados sejam baseados em evidéncias sélidas e confidveis.

2.1 Protocolo de Pesquisa

Com préposito de reunir uma vasta literatura na area de estudo, o primeiro passo para
esse objetivo € desenvolver uma pergunta de pesquisa primdria. O trabalho € movido por uma
pergunta inicial "Qual a arquitetura utilizada nos chatbots que envolvem o contexto de saude?".
De maneira secunddria a esta pergunta, para que a mesma seja respondida de maneira clara e
objetiva, foram desenvolvidas mais seis perguntas secunddrias. As seis perguntas secunddrias
sdo:

* Quais as APIs utilizadas atualmente para os chatbots?
* Quais os objetivos / requisitos desses chatbots?
* Quais sdo os perfis de pessoas (ex: paciente e profissional de saide) contemplados nos

chatbots?
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¢ Quais sao as funcionalidades desses chatbots (ex: alertas, dashboards)?

* Qual o tipo de interacdo por meio de texto, dudio, video, imagem que o usudrio interage
com o chatbot?

* Qual a abordagem utilizada pelo chatbot na intera¢do e/ou no reconhecimento das solicita-

coes do usudrio?

2.2 Coleta de Dados

Para selecdo dos artigos, optou-se pela utilizacdo de bases de dados eletrOnicas
cientificas. A busca ocorreu em sete bancos de dados, que sdo:
1. ACM Digital Library
. IEEE Xplore Digital Library
. National Library of Medicine; National Institutes of Health (PubMed)

2
3
4. Scientific Electronic Library Online (Scielo)
5. Scopus

6. Science Direct

7

. Springer Link

2.3 Critérios de Elegibilidade
2.3.1 Inclusdo

Foram incluidos estudos que atendessem aos seguintes critérios:
1. Artigos de periddicos/conferéncias em texto completo;
2. Artigos publicados entre janeiro de 2016 a outubro de 2021;
3. Estudos publicados em inglés ou portugués;
4. Artigos com a apresentacdo de agentes de conversa¢do com foco em saude;
5

. Artigos com a apresentacdo da arquitetura de agentes de conversagao.
2.3.2 Exclusdo

Os estudos foram excluidos ao preencher os seguintes critérios:
1. O titulo, resumo ou texto completo do artigo nao era relevante para as questdes primaria

ou secunddrias norteadoras desta pesquisa;
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2. Artigos relacionados a teses, capitulos de livro, carta aos editores, relatdrios, resenhas de
livros, estudos de revisdo ou metanalise;

3. Artigos com texto completo ndo disponiveis;

4. Trabalhos em outras linguagens;

5. Trabalhos anteriores a 2016.

2.4 Estratégia de Busca

O método de busca de fonte para a pesquisa utilizou a aplicagdo de strings de
pesquisa no contexto do trabalho, seguidas de sindnimos e buscado automaticamente nas bases
de dados eletronicas cientificas. A estratégia de busca incluiu trés categorias de palavras-chave:
architecture, chatbot e health. Para aumentar a precisdo e dar uma maior cobertura a pesquisa,
foram adicionados sindbnimos para cada termo. Esses termos de pesquisa utilizados para gerar a

string de busca podem ser observados na Tabela 1.

Termos de Pesquisa | Sindnimos
Architecture Architecture

Chatbot Chat, Chatterbot, Conversational Agent, Conversational As-
sistant, Conversational Interface, Messaging Application,
Question Answering System, Virtual Agent, Virtual Assis-
tant, Architecture
Health Health
Tabela 1 — Constru¢do da sequéncia de pesquisa.

Todo o processo de busca foi realizado por meio da ferramenta Perform Systematic
Literature Reviews (Parsifal). A estratégia de busca elaborada pelos pesquisadores utilizada nas

bases de dados estd descrita no Quadro 1.

Quadro 1 — Strings de Busca
("architecture") AND ("chatbot"OR "Chat"OR "Chatterbot"OR "Conversational
Agent*"OR "Conversational Assistant*"OR "Conversational Interface*"OR
"Messaging Application*"OR "Question Answering System"OR "Virtual Agent*"
OR "Virtual Assistant*") AND ("health")

Fonte: Elaborado pela Autora.
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2.5 Extracao dos Dados

Apbs o levantamento nas bases de dados, com auxilio da ferramenta Parsifal foi
possivel realizar a defini¢do do formulério para extracio de dados. Nesta fase, todos os titulos e
resumos dos artigos foram examinados com base nos objetivos principais de selecionar estudos
relevantes pelos revisores. Para o desenvolvimento dessa fase, foi utilizada uma tabela do
Google Sheets contendo os seguintes campos: ID (um contador crescente para identificacdo do
artigo), Titulo, Ano de Publicacdo, Local de Publicacdo, Base de Dados, Link da Publicacao.
Posteriormente, foi feita a remocao de duplicatas de artigos, ou seja, a remogao de artigos que
foram retornados por mais de uma base de dados, para que permanec¢a apenas uma instancia do
mesmo na tabela. Essa fase € importante para que o pesquisador avalie o conteudo, tire suas
conclusdes e possa conduzir a revisdo sistemdtica. Seguindo para a proxima etapa, os estudos
elegiveis foram lidos na integra por dois pesquisadores de forma independente. Apés as anélises
e resolugdo das discrepancias entre as avaliagdes, os artigos foram incluidos na amostra final
do estudo para a extragdao dos dados. Um resumo das etapas realizadas encontra-se disposto na

Figura 1.

Figura 1 — Diagrama de fluxo para a identificagdo, triagem e elegibilidade de
estudos com base no PRISMA.

IDENTIFICACAO

§ Estudos Identificados: 3011

(
m L Exclusao de Duplicatas: 240

Estudos selecionados para
leitura de titulo e resumo:

. 2?I?1 Y, (

Publica¢oes Excluidas J

L (ndo relevantes): 2674
ELEGIBILIDADE

Estudos selecionados para
leitura na integra: 97

(sem arquiteturas): 52

P
'

Publicagoes Excluidas ’

Amostra final incluida na
revisao: 45

Fonte: Elaborado pela Autora(2023).
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2.6 Sumarizacao dos Resultados

Em suma, foram identificadas diversas plataformas utilizadas no desenvolvimento das
arquiteturas de chatbots nos estudos analisados. A relacdo completa dos artigos estd disponivel
no Apéndice A. Verificou-se que, dentre as op¢des disponiveis no mercado, as plataformas
mais utilizadas na criacdo dos bots sdo o framework Rasa e o Dialogflow. Além disso, foram
encontrados artigos que exploram solu¢des com o uso das plataformas IBM Watson, Microsoft
Bot Framework, PandoraBots e Language Understanding Service (LUIS) da Microsoft. Também
foram identificados estudos que combinam duas arquiteturas, como Microsoft Bot Framework +
Dialogflow ou uma solugdo propria de PLN + Dialogflow.

Dentre os 45 artigos pesquisados, a maioria, cerca de 30, utilizou soluc¢des proprias
de PLN para alcancar a solucao desejada. No seu desenvolvimento dessas ferramentas, foram
empregadas diversas técnicas, abrangendo desde métodos de pré-processamento, como tokeni-
zagdo e lematizacdo, até o uso de inteligéncia artificial, como Redes Neurais Convolucionais
(CNN) e modelos pré-treinados de PLN, como BERT, GloVe e Word2Vec. Além disso, foram
encontradas outras abordagens, como o uso de AIML e diferentes métodos de aprendizado de
maquina, embora essas técnicas ndo tenham sido aprofundadas nos artigos analisados. A Tabela

2 apresenta um resumo da distribuicao dos artigos de acordo com suas arquiteturas.

Tecnologia Artigos
Rasa Al, A2, A3, A4, AS
DialogFlow A6, A7, A8, A9
IBM Watson Al0
MS Bot All
PandoraBots Al2
LUIS Al3
MS Bot + Dialogflow Al4
Solugdo Propria de PLN + Dialogflow | A15
Solugdo Prépria de PLN Al6, Al17, A18, A19, A20, A21, A22, A23, A24,
A25, A26, A27, A28, A29, A30, A31, A32, A33,
A34, A35, A36, A37, A38, A39, A40, A4l1, A42,
A43, Ad4, A45

Tabela 2 — Distribuicdo dos artigos de acordo com a tecnologia utilizada.

De acordo com a anélise bibliografica realizada, uma alternativa altamente recomen-
dada em termos de arquitetura para a implementacao de chatbots na area da sadde € o framework
Rasa. Essa escolha é embasada na comparacdo com outras op¢des frequentemente abordadas e

utilizadas na literatura, como o Dialogflow. Enquanto o Dialogflow muitas vezes funciona como
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uma "caixa preta", limitando a personalizacdo e exigindo funcionalidades pagas, o Rasa oferece
uma abordagem mais transparente e flexivel. Além disso, comparado a desenvolver solucdes
proprietarias, o Rasa se destaca por reduzir a necessidade de investir mais tempo e esfor¢o, sendo
assim reconhecido como uma op¢ao sélida e eficiente.

Por fim, € notdavel que os bots t€m conquistado uma ampla integracdo em plataformas
de webchats e aplicativos moveis, com destaque para canais como o Telegram e Facebook
Messenger. A presenca e as aplicacdes dos chatbots sdo discutidas de forma abrangente em
diversos contextos, concentrando-se especialmente em 4reas de aconselhamento e esclarecimento
de davidas. Além disso, esses sistemas automatizados tém desempenhado um papel fundamental
na orientag@o e motivagdo, abrangendo dominios cruciais como satide mental, acompanhamento

de doengas cronicas e oferecendo orientagdes para cuidados clinicos gerais.

2.7 Sintese Conceitual

No decorrer deste capitulo, foi realizada uma revisao bibliogréfica que se concen-
trou nas diversas arquiteturas empregadas na implementacdo de chatbots na drea da saude,
proporcionando uma compreensao aprofundada das opcdes disponiveis e suas implicagdes. A
andlise destacou as vantagens e desafios de cada abordagem, oferecendo base sélida para futuras
decisdes na criacao do chatbot proposto. O proximo capitulo explora conceitos fundamentais,

estabelecendo uma base de conhecimento robusta para as etapas subsequentes do trabalho.
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo, realizou-se um levantamento bibliogréfico relacionado ao desen-
volvimento deste trabalho, abordando diversas subsecdes que tratam de temas relevantes. As
subsecdes incluiram a revisdo da literatura sobre inteligéncia artificial, processamento de lingua-
gem natural , chatbots, métricas de validagdo, entre outros aspectos pertinentes ao tema. Através
desse levantamento, busca-se embasar teoricamente o presente estudo e identificar lacunas que

possam ser exploradas na pesquisa em questao.

3.1 Inteligéncia Artificial

Desde os primérdios, o ser humano tem buscado compreender sua capacidade de
raciocinio e tem se esfor¢ado para desenvolver maneiras e ferramentas que tornem sua vida
mais pratica. A necessidade de realizar calculos foi um dos principais impulsionadores para a
criacdo de uma das maquinas mais importantes da era tecnoldgica: o computador. No entanto,
foi somente com a revolucao industrial que os dispositivos deixaram de ser analdgicos e se
aproximaram do que conhecemos hoje como computador (SILVA; MAIRINK, 2019). A chegada
do computador expandiu a capacidade humana de calcular e armazenar grandes quantidades de
informagdes de maneira simples e rdpida, levando a uma sociedade em constante transformagao
(LOBO, 2017).

A Inteligéncia Artificial, também conhecida como 1A, € um ramo da ciéncia que
busca simular a inteligéncia humana, através da resolug¢do de problemas e na tomada de decisdes.
O termo surgiu em meados de 1956, quando John McCarthy o mencionou em uma conferéncia
sobre tecnologia no Dartmouth College, EUA (SILVA; MAIRINK, 2019). De forma mais
detalhada, a TA € responsdvel por ensinar maquinas, por meio de algoritmos, a capacitar-se
através de dados e usar o que aprenderam na tomada de decisdes, de maneira andloga ao ser
humano. A grande vantagem é que os dispositivos baseados em IA podem trabalhar com um
grande volume de informacdes, tendo uma taxa de erro baixa e sem a necessidade de manter o
descanso (ROUHIAINEN, 2018).

As técnicas de IA demandam um alto poder computacional e uma vasta quantidade
de dados para obter resultados bem-sucedidos, o que era invidvel no passado. No entanto, o
advento das Graphic Processing Unit (GPU) permitiu a resolu¢do de problemas mais complexos.

O avanco da capacidade computacional dos sistemas atuais € resultado, em parte, das técnicas
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de Aprendizado de Maquina, que impulsionaram o desenvolvimento de algoritmos capazes
de aprender e melhorar com base nos dados disponiveis. A combinacg@o desses fatores tem
contribuido para o progresso e a expansdo da IA, tornando os sistemas cada vez mais sofisticados
e capazes de lidar com problemas em diversos campos, como medicina, finangas, automacao
industrial, transporte, entre outros (LUDERMIR, 2021).

O Aprendizado de Maquina(ML) é uma das principais dreas da Inteligéncia Ar-
tificial (IA), cujo objetivo € o desenvolvimento de técnicas computacionais para a aquisicao
automatica de conhecimento. Um sistema de aprendizado é um programa de computador que
toma decisdes com base em experiéncias acumuladas a partir da resolu¢do bem-sucedida de
problemas anteriores. Os diversos sistemas de aprendizado de mdquina possuem caracteristicas
particulares e comuns que possibilitam sua classificacdo quanto a linguagem de descri¢do, modo,
paradigma e forma de aprendizado utilizado. Essas técnicas tém o potencial de extrair padrdes
complexos e realizar previsdes precisas a partir de grandes conjuntos de dados, permitindo
que os computadores aprendam e melhorem seu desempenho ao longo do tempo (MONARD;
BARANAUSKAS, 2003).

H4 trés principais tipos de ML: o supervisionado, supervisionado, ndo supervisi-
onado e por refor¢co. No aprendizado supervisionado, os algoritmos utilizam exemplos sdo
acompanhados de respostas corretas e o objetivo € construir um classificador preciso. No nao
supervisionado, os exemplos sdo fornecidos sem rétulos e o objetivo € agrupéa-los com base em
suas similaridades; e o por Reforco, o algoritmo recebe sinais de refor¢co ou punicao para avaliar
suas agdes. O ML utiliza técnicas orientadas a dados e busca gerar hipéteses a partir desses
dados. A qualidade dos dados influencia diretamente nas generalizacdes obtidas. A inferéncia
indutiva € um método comum no ML, que visa derivar conhecimento novo e prever eventos
futuros. Cada tipo de ML possui caracteristicas e aplicagdes especificas, sendo amplamente
utilizado em diversos campos, como jogos e robética (LUDERMIR, 2021).

O ML tem aplicacdes em diversas dreas, como reconhecimento de padrdes, visdo
computacional, sistema de recomendacdo, detec¢cdo de fraudes, processamento de linguagem
natural, entre tantas outras (MONARD; BARANAUSKAS, 2003). O reconhecimento de padroes
¢ uma campo essencial no campo do ML e da IA. Refere-se a capacidade de identificar e
extrair regularidades, estruturas e caracteristicas significativas em conjuntos de dados complexos.
Os algoritmos de reconhecimento de padrOes buscam automatizar o processo de deteccdo e

interpretagdo desses padrdes, permitindo que os sistemas aprendam a reconhecer e classificar
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diferentes tipos de objetos, eventos ou fendmenos com base em exemplos ou informagdes
fornecidas. Existem vadrias técnicas utilizadas no reconhecimento de padrdes, como redes neurais
artificiais, arvores de decisdo, classificadores estatisticos, algoritmos de clusterizacdo, entre
outros. Essas técnicas permitem que os computadores identifiquem regularidades e relagdes
ocultas nos dados, facilitando a anélise e interpretacao de informacdes complexas (CASTRO;
PRADO, 2002).

Outra subarea de destaque € a visdo computacional, que visa capacitar as maquinas
a interpretar e extrair informacdes tteis a partir de dados visuais. Os sistemas de visdo com-
putacional sdo capazes de realizar uma série de tarefas, como deteccao e reconhecimento de
objetos, rastreamento de movimento, segmentacdo de imagens, analise de expressoes faciais,
entre outros. Isso € possivel por meio da aplica¢do de algoritmos de processamento de imagens e
ML, que permitem que os computadores identifiquem caracteristicas e padrdes nas imagens. O
avango nessa area tem sido impulsionado pela disponibilidade de grandes conjuntos de dados
de imagens e pelos avangos em algoritmos de aprendizado profundo, que t€ém demonstrado
resultados promissores na andlise e interpretacdo de imagens. No entanto, é importante ressaltar
que esta drea ainda enfrenta desafios, como a variacao nas condi¢des de iluminagdo, oclusdes e a
complexidade da interpretac@o visual (MILANO; HONORATO, 2014). Ademais, outra area de
destaque adicional que serd abordada na secao 3.2 € o Processamento de Linguagem Natural
(PLN) (MONARD; BARANAUSKAS, 2003).

Embora a IA traga consigo uma série de beneficios e oportunidades, também levanta
questdes éticas e preocupagdes relacionadas a privacidade e ao impacto no mercado de trabalho.
A evolugdo da IA exige a discussdo de politicas e regulamentacgdes para garantir o uso responsavel
e ético dessa tecnologia. Uma meta de longo prazo crucial é encontrar fundamentos elementares
e eficazes que possam elucidar a capacidade cognitiva humana. Esses fundamentos elementares
e eficazes serdo essenciais para o desenvolvimento de sistemas inteligentes, de forma semelhante
a maneira como a descoberta dos principios aerodindmicos impulsionou 0s avancos na aviacao
(LUDERMIR, 2021).

Em suma, a Inteligéncia Artificial tem revolucionado a forma como interagimos com
a tecnologia e estd transformando diversos setores da sociedade, como educagdo, saide, industria,
seguranca (MARTINS, 2010). Com seu potencial de aprendizado e tomada de decisdo autonoma,
a [A promete continuar avancando e trazendo inovagdes que podem impactar positivamente a

vida das pessoas e impulsionar o progresso tecnoldgico em todo o mundo.
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3.1.1 |Inteligéncia Artificial na Saiide

A aplicacdo da Inteligéncia Artificial na area da medicina envolve a criagdo e im-
plementacdo de algoritmos em computadores que sao capazes de analisar grandes volumes de
dados e propor solugdes para problemas médicos. Essa tecnologia tem o objetivo de auxiliar pro-
fissionais da satide em suas decisdes clinicas, como a deteccdo precoce de doencas, diagndstico,
tratamento e previsao de resultados. Com o uso de técnicas avancadas, como Redes Neurais,
Processamento de Linguagem Natural, Visao Computacional e Robdtica, os algoritmos de [A
podem alcangar maior precisio e capacidade de autocorrecdo, tornando-se ferramentas valiosas
na pratica médica. O sistema incorpora metodologias de ponta para prever resultados e identificar
sinais de alerta relacionados ao bem-estar, por meio da andlise minuciosa de dados essenciais
provenientes de uma ampla coletividade de individuos em tratamento médico. (KUMAR et al.,
2021).

Na érea da medicina, o campo do diagndstico e tratamento de doengas tem sido
objeto de estudos aprofundados, e a incorporacdo da robdtica tem desempenhado um papel
significativo ao proporcionar avangos substanciais no cuidado e tratamento de pacientes (GUA-
RIZI; OLIVEIRA, 2014). Lobo (2017) afirma que na drea do diagndstico, a IA tem apresentado
resultados promissores, especialmente na detec¢do precoce de doengas, como cancer e doencas
cardiacas. Através da andlise de imagens médicas e dados clinicos, os algoritmos sdo capazes de
identificar padrdes e caracteristicas que podem indicar a presenca de uma doenca. Isso permite
um diagndstico mais rapido e preciso, aumentando as chances de um tratamento eficaz.

Além disso, os sistemas de IA também podem auxiliar os médicos na interpretacao
de exames, fornecendo suporte e informacdes valiosas. Eles podem destacar regides suspeitas,
fornecer informacdes relevantes sobre a condi¢do do paciente e até mesmo sugerir diagnosticos
diferenciais. Isso ndo apenas ajuda os médicos a tomarem decisdes mais embasadas, mas também
reduz o risco de erros ou omissdes na interpretacdo dos exames. Essa tecnologia também oferece
a possibilidade de combinar diferentes fontes de dados, como exames de imagem, historico
clinico e informagdes genéticas, para fornecer uma visdo mais completa e abrangente do paciente.
Isso pode levar a um diagndstico mais preciso e singular, permitindo um tratamento mais
personalizado e eficiente (LOBO, 2017).

No tratamento de doencas, a IA também exerce um papel fundamental por meio
da medicina de precisdo, monitoramento de doengas cronicas e descoberta de medicamentos.

Através de algoritmos avangados para analisar dados genéticos, moleculares e clinicos, permi-
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tindo um tratamento individualizado e eficaz. Além disso, a IA monitora constantemente os
sinais vitais dos pacientes, detecta anomalias e fornece alertas precoces de complicacdes. Na
descoberta de medicamentos, a IA acelera a triagem de compostos quimicos e identifica alvos
terapéuticos, otimizando o desenvolvimento de novas drogas. Essas aplica¢des contribuem para
avancos significativos no tratamento de doengas e no cuidado com os pacientes (GAMEIRO et
al., 2019).

Todavia, € importante ressaltar que, embora seja uma aliada importante na contribui-
cdo da medicina mais precisa e eficiente, a IA ndo substitui a expertise e o julgamento clinico dos
profissionais de saide. A tecnologia é uma ferramenta poderosa de suporte, mas o diagndstico

final e o plano de tratamento devem sempre ser conduzidos e decididos pelos médicos.

3.2 Processamento de Linguagem Natural

O Processamento de Linguagem Natural (PLN) é uma area interdisciplinar que
teve sua origem na década de 1950, quando a linguistica e a A se fundiram para explorar a
possibilidade de capacitar as maquinas a compreender e interagir com a linguagem humana
(GONCALEZ et al., 2019). Desde entdo, o PLN tem sido objeto de intensa pesquisa e desenvol-
vimento, tornando-se uma das principais vertentes da IA. Seu objetivo primordial é capacitar os
computadores a analisar e interpretar textos escritos em linguagem natural de forma similar ao
que um ser humano faria, possibilitando a extracdo de significados mais completos e contextuais
(BARBOSA et al., 2017).

De forma ampla, o PLN tem como finalidade possibilitar a comunicagdo entre
computadores e humanos, abrangendo diferentes niveis de compreensao e geracdo de linguagem,
que podem envolver sons, palavras, frases e discursos. Esses niveis incluem a relacao fonética e
fonolégica, relacionada aos sons produzidos pelas palavras; o nivel morfolégico, que trata da
estrutura e categorizagdo das palavras com base em unidades de significado; o nivel sintético,
que aborda as relacdes entre as palavras em uma frase e como as frases se combinam para formar
sentencas; o nivel semantico, que trata do significado das palavras e como eles se combinam
para formar o significado das sentengas; e o nivel pragmaético, que considera o uso de frases e
sentencas em diferentes contextos, afetando seu significado (GONZALEZ; LIMA, 2003).

Tradicionalmente, o PLN tem sido abordado em etapas distintas, refletindo as trés
principais dreas linguisticas: sintaxe, semantica e pragmatica. Essa divisdo busca estabelecer

uma correlacdo entre esses aspectos e a estruturagdo do processamento de texto, seja em nivel
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de frases ou discursos. Apesar de estarem interligadas, a separacdo das dreas nem sempre € tao
clara na pratica. Apesar disso, essa abordagem € ttil tanto para fins pedagégicos quanto para
o desenvolvimento de modelos arquiteturais que facilitem a andlise da linguagem natural no
contexto de engenharia de software. E fundamental reconhecer que a distingiio em termos de
sintaxe, semantica e pragmadtica € apenas um ponto de partida para entender o processamento de
texto em linguagem natural real. A medida que avancamos e consideramos os dados e desafios
reais, € necessario adotar uma abordagem mais refinada, levando em conta o estado atual da arte
(BARBOSA et al., 2017). Dale (2010) afirma que é vantajoso decompor esse processo em fases
mais minuciosas, levando em consideracao as técnicas atualmente utilizadas e os dados reais de

linguagem disponiveis, como mostrado na Figura 2.

Figura 2 — Etapas para Andlise do PLN

Significado pretendido do falante

|

‘ Andlise Pragmatica ‘

|

‘ Analise Semintica ‘

I

‘ Andlise Sintatica ‘

|

| Andlise Léxica ‘

|

| Tokenizagio ‘

I

Texto

Fonte: Dale (2010)

As secdes a seguir abordam mais detalhadamente cada uma das cinco fases de andlise

no PLN.
3.2.1 Tokenizacdo

A tokenizacdo é uma etapa importante no PLN, na qual o texto é dividido em
unidades menores chamadas de tokens. Um token pode ser uma palavra individual, uma frase,
um pardgrafo ou até mesmo um caractere, dependendo do nivel de granularidade desejado.
Sua realizagdo € dada pela segmentacdo do texto em partes significativas, facilitando a andlise
subsequente. Ela ajuda a identificar e isolar unidades de informagao, permitindo a extragao

de recursos linguisticos relevantes (RODRiGUEZ; BEZERRA, 2020). A Figura 3 mostra um
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exemplo dessa segmentagdo. Cada token isolado pode ser tratado e processado individualmente

ou em conjunto, dependendo do objetivo da andlise.
Figura 3 — Tokenizagao

" Faca alguém feliz hoje “

| Tokenizagao

[“Faca”, “alguém®, “feliz", “hoje”]

Fonte: (PINHEIRO et al., 2022)

Na Figura 3, o texto original é dividido em palavras individuais, onde cada palavra
se torna um token separado. Pinheiro et al. (2022) afirma que existem vdérias abordagens para a
tokenizagdo, desde as mais simples até as mais complexas. Alguns métodos comuns incluem o
uso de espagcos em branco para separar palavras, a remogao de pontuagdes e caracteres especiais,

a identificacao de limites de frase e o uso de modelos de linguagem estatisticos.
3.2.2 Andlise Léxica

Na andlise 1éxica, o objetivo ¢ relacionar as diferentes formas de uma palavra, cha-
madas de variantes morfoldgicas, ao seu lema, que € a forma candnica da palavra encontrada em
um dicionario (JORDAN et al., 2022). Durante a analise 1éxica, utilizamos um dicionario de
lema, que contém as formas candnicas das palavras, juntamente com informacdes semanticas e
sintaticas invariantes. A lematizagdo € a técnica utilizada para relacionar as variantes morfologi-
cas aos lemas correspondentes. Além disso, tem-se o conceito de radical, que € a forma bésica
da palavra, sem os afixos flexionais. (BARBOSA et al., 2017).

Pressupondo como exemplo a palavra "correr". Se considerarmos seu lema, teremos
"correr"como a forma candnica. As variantes morfoldgicas dessa palavra podem incluir "corre",
"corria", "corrido", entre outras formas derivadas. O lema "correr'"representa esse conjunto de
palavras. Analisando o conceito de radical, teriamos o radical "corr"como a forma bésica da
palavra, sem os afixos flexionais. A partir desse radical, podemos adicionar diferentes sufixos
para formar outras palavras relacionadas, como "corrida", "corredor"ou "correndo".

A andlise 1éxica desempenha um papel importante em vérias tarefas de PLN, per-

mitindo a manipulacdo e compreensao eficiente das palavras em diferentes contextos, como
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recuperacdo de informacdo, criacdo de listas de termos-chave e geracdo automatica de palavras.
Por meio da andlise 1éxica, podemos mapear as palavras para seus lemas e realizar operagdes
como stemming, que envolve a remog¢do de afixos para obter o tema invariante das palavras

(JORDAN et al., 2022).
3.2.3 Anadlise Sintdtica

A andlise sintatica € a etapa que concentra-se na estrutura gramatical de uma sentenca.
O seu objetivo é determinar a funcdo e a relagdo das palavras dentro de uma frase, seguindo as
regras e a hierarquia da gramatica (CASELI et al., 2022). Considerando elementos como sujeito,
predicado, complementos, modificadores, entre outros. O processo envolve a aplicacdo de regras
gramaticais e a constru¢do de uma drvore sintdtica que representa a estrutura hierdrquica da frase
(GONZALEZ; LIMA, 2003).

A andlise sintdtica pode ser dividida em vdrias etapas, sendo comumente utilizadas
para analisar e compreender a estrutura gramatical e o contetido de um texto (DIAS, 2018).
Sendo as principais:

* Part-of-Speech tagging (POS tagging): é fundamental para entender a estrutura gramatical
da sentenca, de maneira que cada palavra de uma sentenga € marcada com sua classe
gramatical, como substantivo, verbo, adjetivo, etc.

* Parsing: é o processo de analisar a estrutura sintdtica de uma sentencga e determinar as
relagOes gramaticais entre as palavras. Ele envolve a construcdo de uma arvore sintatica
que representa a estrutura hierdrquica da sentenga.

* Bag-of-Words: transforma uma sentenca em um conjunto de palavras sem levar em
consideracdo a ordem em que as palavras ocorrem. Cada palavra € tratada como uma
unidade independente, e a frequéncia de ocorréncia de cada palavra € contabilizada. O
modelo € usado principalmente para representar o conteddo textual em tarefas como
classificacdo de texto e recuperacao de informacdes.

» Term Frequency-Inverse Document Frequency (TF-IDF): € uma medida que combina a
frequéncia de termos em um documento (TF) com a frequéncia inversa de termos em
um conjunto de documentos (IDF). E usado para avaliar a importancia de um termo em
relacdo a um documento ou cole¢do de documentos. Ele é frequentemente aplicado em
tarefas de recuperacdo de informacdes e recomendacao de texto.

A andlise sintdtica é fundamental para compreender o significado de uma sentenca e
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para realizar tarefas mais avangadas, como traducdo automatica, resumo de texto, geracio de
linguagem natural, entre outras. Ela contribui para a compreensdo da estrutura gramatical e
semantica das frases, permitindo extrair informacdes relevantes e aplicar regras especificas para

cada contexto (GONZALEZ; LIMA, 2003).
3.2.4 Anadlise Semdntica

A andlise semantica na drea da linguistica trata da compreensdo do significado
das palavras, expressdes fixas, sentencas completas e enunciados em um contexto especifico
(ROQUE et al., 2019). Em termos gerais, a andlise semantica se baseia nas interpretacoes e
usos das expressoes pelos falantes nativos no contexto, levando em consideracdo a inferéncia de
significados e implica¢des, padrdes de uso, colocacao e frequéncia das palavras. Dessa forma,
evidéncias linguisticas encontradas em diferentes corpora textuais sao utilizadas para melhor
compreender o significado das expressoes (GONZALEZ; LIMA, 2003).

Um desafio comum na analise semantica em PLN € lidar com ambiguidades. Palavras
podem ter multiplos significados e elementos como quantificadores e operadores negativos podem
ter interpretacoes variadas. Para lidar com essas ambiguidades, técnicas como desambiguacgdo
lexical sdo aplicadas, buscando identificar e resolver os diferentes sentidos das palavras. Além
disso, sdo utilizadas representacdes formais de significado, como ontologias ou vetores de
palavras, para capturar relacdes entre conceitos. A andlise de sentimentos também desempenha
um papel importante na andlise semantica, permitindo identificar expressoes de opinido e
avaliacdo (BARBOSA et al., 2017).

A andlise semantica em PLN € essencial para uma compreensdo mais profunda do
significado das expressoes linguisticas. Ela contribui para a interpretacao correta das informacoes
e € fundamental em tarefas como tradug¢do automdtica, resumo de texto, resposta a perguntas e

sistemas de busca de informacdes (GONZALEZ; LIMA, 2003).
3.2.5 Anadlise Pragmadtica

A anélise pragmatica em PLN refere-se ao estudo e compreensdo do uso da lingua-
gem em contexto, levando em consideracdo fatores pragmaticos, como intengdes comunicativas,
inferéncias, conhecimento compartilhado e contexto situacional (CASELI et al., 2022). Dessa
forma, a andlise ndo se restringe a uma unica frase, pois € necessdrio considerar o contexto

do texto para compreender plenamente a frase em andlise. E preciso examinar as informagdes
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fornecidas pelas frases anteriores e posteriores para obter um entendimento completo do signifi-
cado pretendido. A andlise pragmatica busca entender como as pessoas usam a linguagem em
situacOes reais de comunicagdo e como os elementos contextuais influenciam a interpretacdo das
mensagens (ROQUE et al., 2019).

Essas estruturas semanticas permitem reconhecer padroes e contextos nos quais
uma determinada frase se encaixa. Um exemplo de algoritmo utilizado na andlise pragmatica
€ o de referéncia pronominal. Esse algoritmo atribui pesos aos pronomes encontrados com
base nos sujeitos presentes na mesma frase ou em frases anteriores, levando em consideragao
sua proximidade e outras caracteristicas, como género, nimero e tipo de pronome. Existem
diferentes abordagens na literatura para resolver problemas de referéncia pronominal, porém
muitas delas dependem de estruturas sintdticas pré-definidas ou possuem pouca flexibilidade
para lidar com diferentes construgdes frasais. Nesse sentido, abordagens que utilizam estruturas
de preenchimento, como casos, tém sido exploradas como alternativas na andlise pragmatica

(BARBOSA et al., 2017).

3.3 Chatbots

Chatbot pode ser definido como aplicativo de software capaz de manter um didlogo
com o ser humano usando a linguagem natural (DALE, 2016). Também conhecidos com agentes
conversacionais, bots inteligentes, agentes interativos e assistentes digitais (ADAMOPOULOU;
MOUSSIADES, 2020), sdao programas que assemelham-se ao homem em sua forma de comuni-
cagdo, gerando uma conversa convincente através de métodos textuais ou auditivos, aplicados
para fins praticos (SHARMA et al., 2017). Os bots inteligentes sdo um exemplo caracteristico
de um sistema de 1A com relevancia em diversas dreas, como: educagio, recuperagdo de infor-
macdes, negdcios e comércio eletronico, saide (ADAMOPOULOU; MOUSSIADES, 2020) e
atendimento ao cliente (SHARMA et al., 2017).

O conceito teve suas raizes em meados de 1950, quando Alan Turing apresentou
seu estudo: um estudo que discutia a questao “As maquinas seriam capazes de pensar?”’, acerca
da possibilidade das méaquinas terem capacidade cognitiva. Esse estudo culminou no famoso
Teste de Turing, que visava determinar se uma maquina poderia imitar o comportamento humano
de forma convincente. O teste consistia em conduzir uma conversa por chat entre um humano
€ uma mdaquina, e se o humano ndo fosse capaz de distinguir se estava interagindo com outro

ser humano ou com a méquina, entdo o computador seria considerado inteligente. Esse teste
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estimulou o desenvolvimento inicial dos chatbots, programas de computador capazes de simular
conversas humanas (CORREA et al., 2021).

Todavia, com o intuito de similar o comportamento humano, ELIZA, em 1966, foi
considerado o primeiro chatbot criado (NATALE, 2019). O didlogo entre o humano e a maquina
era dado através de perguntas e respostas, simulando a conversa entre o paciente e um psic6logo.
As respostas eram baseadas em um processamento de palavras chaves, onde o robd capturava
dados de entrada e utilizava uma reformulagdo de frases, mostrando um vocabuldrio vasto e
ganhando aprecgo e confianca dos usudrios. A partir de entdo o desenvolvimento dos chatbots
tém mostrando eficiéncia e beneficios ponteciais no seu uso, aumentando sua popularidade
(MCGROW, 2019).

Apesar de ter sido introduzido ha décadas, o conceito tem ganhado cada vez mais
relevancia, especialmente devido a evolugao da tecnologia e das mudancas na forma como nos
comunicamos. Atualmente, ha cerca de 6,1 bilhdoes de usuarios de telefones celulares em todo
o mundo, o que impulsiona a popularidade crescente dos chatbots (DALE, 2016). A eficécia,
rapidez e praticidade proporcionadas sdo os principais fatores que contribuem para o sucesso dos
agentes de conversacio (ADAMOPOULOU; MOUSSIADES, 2020).

A capacidade de tornar mdquinas bons ouvintes, gragas a evolucao da IA, gera uma
maior contentamento e uma maior confianca da populagdo. Um estudo feito por Brandtzaeg e
Fglstad (2017) mostra que os usudrios da ferramenta também relataram motivacdes relacionadas
ao entretenimento, fatores sociais e relacionais. Por essa e outras questdes, 0s agentes conversaci-
onais atuam principalmente no dmbito dos negdcios e da saide. Na saude, seu principal objetivo
¢ servir como ferramente de suporte, atuando como cuidados primarios, devido, principalmente,
os altos custos e envelhecimento da populagao.

Atualmente, o uso de assistentes virtuais pessoais se tornou uma realidade em nosso
dia a dia. Nomes como Siri (i0S), Google Assistant (Android), Cortana e Alexa sio familiares e
podem ser encontrados em muitos lares. Esses assistentes virtuais estdo quebrando estereétipos
associados aos robos retratados em filmes de Hollywood, e sdo agora vistos como companheiros
inteligentes que tornam nossa rotina mais conveniente e dinamica. Eles sdo capazes de interagir
conosco de forma inteligente, realizando tarefas, fornecendo informacdes e facilitando diversas

atividades do nosso cotidiano (SMUTNY; SCHREIBEROVA, 2020).
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3.3.1 Modelos de Chatbots

As primeiras aplicacOes de chatbots foram criadas com objetivos académicos. To-
davia, hoje, vem sendo aplicado como facilitador em diversas dreas, como: entretenimento,
pelo seu dinamismo; ensino a distancia, monitorando estudantes ou respondendo questdes; na
saude, como ferramenta médica auxiliar; em comércios eletronicos e atendimento ao cliente
(GALVAO, 2003). Logo, o modelo de arquitetura de um agente conversacional corresponde ao
proposito central do desenvolvimento. Zhao e Callan (2008) abordam dois tipos de modelos
possiveis: modelos baseados em selecao e modelos baseados em geracao, cada um com suas
particularidades

1. Modelos Baseados em Selecao
Os modelos baseados em selecdo trabalham com respostas pré-definidas e dependendo
do questionamento, selecionam a resposta que mais se adapta a situagdo. Sua principal
vantagem € o facil entendimento, adaptabilidade e alta capacidade de entender os requisitos.
No entanto, geram erros ortograficos, ja que sO resgatam textos existentes, e necessitam de
um grande ndmero de respostas, o que pode ser invidvel dependendo da escalabidade.

2. Modelos Baseados em Geracao
Os modelos baseados em geragdo ndo usam repostam pré-estabelecidas, eles criam res-
postas dependendo do questionamento em questdo usando métodos como Inteligéncia
Artificial e Processamento de Linguagem Natural. O aprendizado € feito através de um

reconhecimento de padrdes, de acordo acordo com respostas anteriores.
3.3.2 Plataformas de Desenvolvimento de Chatbots

O desenvolvimento de uma plataforma de conversacao do zero pode ser uma tarefa
complexa e demorada. No entanto, o mercado oferece uma variedade de frameworks que
podem acelerar e simplificar esse processo. Esses frameworks sao ferramentas que fornecem
funcionalidades pré-construidas, como reconhecimento de fala, processamento de linguagem
natural e geracdo de respostas, permitindo que os desenvolvedores se concentrem mais na logica
e na personalizagdo do sistema de conversacio (SEGUI; DOMINGUES JUNIOR, 2021). Alguns
exemplos de frameworks populares incluem Rasa, Dialogflow e Microsoft Bot Framework, que
oferecem recursos avancados para criar chatbots e assistentes virtuais. Essas solu¢des prontas

podem ser uma opg¢do vidvel para empresas e desenvolvedores que desejam economizar tempo e
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recursos no desenvolvimento de suas plataformas de conversacao.

3.3.2.1 Dialogflow

O Dialogflow! é uma plataforma que facilita na criacdo de interfaces de conversagio

através de compreensao de linguagem natural da Google, podendo ser integrado a outros servicos

e aplicativos. Ele conta também com servigos cognitivos de A, andlise de sentimento e servicos

de base de conhecimento. A plataforma conta ainda com a possibilidade de resposta por meio

de texto ou fala sintética, fornecendo aos usudrios uma maneira nova e interessante de interagir

(MUHAMMAD et al., 2020).

O Dialogflow € composto por diferentes elementos que desempenham fungdes

especificas no processamento de linguagem natural e na criacdo de chatbots e assistentes virtuais.

Alguns dos principais elementos do Dialogflow sio:

Intencdes (Intents): representam as acdes ou objetivos que os usudrios pretendem realizar
ao interagir com o chatbot. As inten¢des mapeiam as frases dos usudrios para as acoes
correspondentes que o chatbot deve executar.

Entidades (Entities): sao informagdes especificas extraidas das frases dos usudrios e que
sdo relevantes para a compreensao e resposta adequada do chatbot. As entidades podem
representar nomes, datas, locais, quantidades, entre outros.

Contextos (Contexts): sdo utilizados para manter informagdes sobre a conversa em an-
damento. Eles permitem que o chatbot entenda e responda de maneira contextualmente
relevante, considerando o histdrico da conversa e os dados anteriores compartilhados pelo
usudrio.

Respostas (Responses): sao as mensagens ou acdes que o chatbot envia de volta ao usudrio.
Elas podem ser textuais, como uma simples resposta em texto, ou podem envolver agdes
mais complexas, como redirecionar o usudrio para uma pagina da web ou acionar uma
integracdo com outro sistema.

Integracoes (Integrations): Opermitem que o chatbot seja implantado em vérias platafor-
mas para alcancar um publico mais amplo, como Facebook Messenger, WhatsApp, Slack,
entre outras.

Treinamento e Aprendizado: permite que os desenvolvedores alimentem o chatbot com

exemplos de frases de usudrios e suas intengdes correspondentes, para que o sistema possa

1

https://dialogflow.cloud.google.com/
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aprender e melhorar sua compreensao ao longo do tempo.

Esses elementos do Dialogflow trabalham juntos para criar uma experiéncia de
conversagdo natural e eficiente, permitindo que os chatbots entendam as intengdes dos usudrios,
extraiam informagdes relevantes e fornecam respostas adequadas, proporcionando uma intera¢ao
mais fluida e satisfatéria. No geral, o Dialogflow oferece uma solu¢do completa e intuitiva para a
criacdo de chatbots e assistentes virtuais, permitindo que os desenvolvedores aproveitem recursos
avancados de processamento de linguagem natural para criar experiéncias de conversacao eficazes
e personalizadas (SABHARWAL et al., 2020).

Embora o Dialogflow tenha muitas vantagens, existem algumas desvantagens a serem
consideradas. Uma delas € que o Dialogflow funciona como uma "caixa preta", o que significa
que os detalhes internos do processamento de linguagem natural e da tomada de decisdes do
sistema sdo opacos para os desenvolvedores. Isso pode ser problemédtico quando se deseja
entender exatamente como o Dialogflow estd interpretando as entradas dos usudrios e tomando
decisdes sobre as respostas. Outra desvantagem do Dialogflow € que ele possui uma versdo paga,
chamada de Dialogflow CX. Embora o Dialogflow Essentials, a versao gratuita, ofereca muitos
recursos uteis, ele tem limitagdes em relagdo a quantidade de solicitacdes de conversa por minuto

e ao suporte de recursos avangados, como o uso de contextos de longa duracao.
3.3.2.2 IBM Watson Assistant

O IBM Watson Assistant | é uma solucdo de inteligéncia artificial desenvolvida pela
IBM que permite criar e implantar chatbots avancados em diferentes canais de comunicagdo. Ele
faz parte do conjunto de servigos oferecidos pelo IBM Watson, uma plataforma de computagao
cognitiva e andlise de dados. Uma de suas principais vantagens € a sua capacidade de compreen-
der e interpretar a linguagem natural dos usudrios. Ele utiliza tecnologias de processamento de
linguagem natural e aprendizado de maquina para entender as inten¢des e entidades presentes
nas mensagens dos usudrios, permitindo uma interacao mais natural e eficiente. No entanto, é
importante estar ciente de que o uso do Watson Chatbot pode envolver custos, pois € uma solu¢do
empresarial. A plataforma disponibiliza suporte técnico e documenta¢do abrangente para auxiliar
os desenvolvedores a implementar e otimizar seus chatbots. Com o Watson Chatbot, as empresas
podem aproveitar tecnologias de processamento de linguagem natural e aprendizado de maquina

para melhorar a experi€ncia dos usudrios e fornecer respostas precisas e eficientes.(OLIVEIRA

' https://www.ibm.com/br-pt/products/watson-assistant
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et al., 2019a).
3.3.2.3 Pandorabots

O Pandorabots ! é uma plataforma de desenvolvimento de chatbots baseada em
nuvem que permite criar e implantar chatbots de forma fécil e rdpida. A plataforma oferece
uma ampla gama de recursos e ferramentas para desenvolvedores e ndo desenvolvedores criarem
chatbots interativos e inteligentes. Uma das principais caracteristicas € a utilizagdo do AIML,
uma linguagem de marcacgdo utilizada para definir os padroes de didlogo e as respostas do
chatbot que permite criar agentes de conversacao capazes de entender e responder a perguntas
e comandos dos usuarios de forma natural. Além disso, o Pandorabots oferece uma interface
gréfica intuitiva que permite criar fluxos de conversacgdo, definir regras e personalizar as respostas
do chatbot. A plataforma também suporta a integracdo com vdrias plataformas de mensagens
populares, permitindo que os chatbots sejam implantados em diferentes canais. No entanto, é
importante mencionar que ele é uma plataforma baseada em assinatura, o que significa que seu
uso pode envolver custos. A plataforma oferece diferentes planos de assinatura, cada um com

recursos e limites especificos (RAJ; SUTEJA, 2019).
3.3.2.4 Microsoft Bot Framework

O Microsoft Bot Framework 2 é uma plataforma para a criaciio de chatbots que
fornece uma série de ferramentas e recursos para facilitar o desenvolvimento e a interagdo com
os usudrios. O Bot Framework oferece uma arquitetura modular e extensivel, permitindo que
os desenvolvedores personalizem e estendam as funcionalidades do chatbot de acordo com
suas necessidades. Ele fornece um conjunto de bibliotecas, SDKs e APIs que simplificam a
criacdo de chatbots, gerenciamento de didlogos, integragdo com servigos cognitivos € muito
mais. Além disso, o Bot Framework € integrado ao Azure, a plataforma de nuvem da Microsoft.
Isso significa que os chatbots podem se beneficiar dos recursos e servicos disponiveis no Azure,
como armazenamento de dados, autenticacao, andlise de dados, entre outros. A integragdo com
0 Azure também permite uma escalabilidade e disponibilidade robustas para os chatbots. O
Bot Framework também possui recursos avangados de inteligéncia artificial, como o servico de

Linguagem Cognitiva e o Reconhecimento de Fala. No entanto, é importante mencionar que o

https://pandorabots.com/docs/

2 https://dev.botframework.com/
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Bot Framework é uma solu¢cdo da Microsoft e, portanto, pode ser mais adequado para aqueles
que ja utilizam outras tecnologias e servi¢os da Microsoft. Além disso, o Bot Framework pode
envolver custos, dependendo dos recursos utilizados e do volume de uso (BISWAS; BISWAS,

2018).
3.3.2.5 LUIS

O LUIS! é um servico de processamento de linguagem natural PLN desenvolvido
pela Microsoft, que fornece recursos avancados para criar assistentes virtuais inteligentes que
podem entender e interpretar as intencoes e entidades das mensagens dos usudrios. Uma das
principais vantagens do LUIS possui uma interface de usudrio intuitiva € amigével, que permite
a criagdo e treinamento dos modelos de linguagem natural de forma visual. Ele oferece recursos
como a definicdo de intencdes, criacdo de entidades personalizadas e a constru¢ao de didlogos
fluidos. O LUIS também pode ser facilmente integrado com outras ferramentas e servigos
da Microsoft, como o Azure Bot Service e o Azure Cognitive Services, proporcionando uma
solucdo completa para o desenvolvimento de chatbots inteligentes. No entanto, é importante
mencionar que o LUIS € um servigo pago, com diferentes planos e precos. Os custos podem
variar dependendo do volume de uso e dos recursos adicionais utilizados (PRATHYUSHA et al.,

2021).

3.3.2.6 Rasa

O Rasa Open Source?

¢ uma plataforma de IA de conversacdo de cédigo aberto
que possibilita a compreensdo e o gerenciamento de didlogos, além de permitir a integracao
com canais de mensagens e sistemas externos por meio de APIs. Ele fornece os componentes
essenciais para a criacdo de assistentes virtuais ou chatbots, permitindo interagdes naturais
e personalizadas com os usudrios. Com o Rasa, é possivel construir chatbots inteligentes e
adaptédveis para uma ampla variedade de casos de uso.

Ele pode ser integrado a aplicativos de mensagens populares, como Telegram, What-
sApp e Facebook Menseger. Com o uso de bibliotecas como o spaCy e o TensorFlow, o Rasa

permite o desenvolvimento de chatbots sofisticados, utilizando técnicas transparentes e flexiveis.

Uma das principais vantagens do Rasa € a sua capacidade de extrair significado de mensagens em

https://www.luis.ai/

2 https://rasa.com/docs/rasa/
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diversos idiomas, além de oferecer suporte a estruturas de aprendizado de maquina e diretrizes
especificas. Com sua ampla gama de idiomas e capacidade de personalizacdo, o Rasa pode se
adaptar as regras de negdcio de uma empresa, proporcionando conversas fluidas e agraddveis aos
usuarios (PELOSO et al., 2022).

O Rasa possui uma estrutura organizada em diferentes elementos que desempenham
papéis especificos no desenvolvimento de chatbots, que serdo detalhados a seguir.

* Data: A pasta "data"contém os arquivos de treinamento necessarios para ensinar o modelo
de chatbot a entender e responder as mensagens dos usudrios. Os principais arquivos
presentes nessa pasta sao:

— NLU data: Aqui estdo os arquivos de treinamento do Rasa Natural Language Un-
derstanding (NLU), responsdvel por compreender a intencdo e as entidades das
mensagens dos usudrios. Esses arquivos contém exemplos de frases e suas respecti-
vas intenc¢des e entidades.

— Stories: Os arquivos de histdrias descrevem exemplos de didlogos entre o usudrio
e o chatbot. Eles ajudam a treinar o Rasa Core, que é responsavel pela l6gica de
conversagdo e pelo gerenciamento do fluxo da conversa.

— Rules: sdo uma forma de definir a 16gica de conversacao do chatbot usando regras
de correspondéncia baseadas em padrdes. As regras sdo utilizadas para controlar o
fluxo da conversa e determinar as agdes a serem tomadas com base nas mensagens
dos usuérios.

* Dominio (domain): O arquivo de dominio define o conjunto de intenc¢des, entidades,
respostas e acdes que o chatbot pode entender e executar. Ele fornece as informagdes
necessdrias para criar uma experiéncia de conversagcao coesa e consistente.

* Config: esta pasta contém o arquivo de configuracdo do Rasa. Esse arquivo especifica
as configuracdes e os hiperpardmetros do modelo de chatbot. Ele define os componentes
do NLU e do Core a serem utilizados, bem como suas configura¢des especificas, como
algoritmos de treinamento, politicas de conversac¢ao, limites de confianga, entre outros.

* Actions: esta pasta contém os arquivos de c6digo responsdveis por implementar as agdes
do chatbot. As acdes s@o as respostas e acdes executadas pelo chatbot em resposta as
mensagens do usudrio. Esses arquivos podem incluir 16gica de negécios, chamadas a APIs
externas, consultas a bancos de dados, entre outras operacdes. As acdes permitem que O

chatbot interaja com sistemas externos para fornecer informacdes atualizadas e realizar
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tarefas especificas.

* Endpoints: arquivo que especifica as configuracdes e as conexdes com Servigos externos
do chatbot, como servicos de nuvem ou APIs de terceiros. Ele define as URLs e as
informagdes de autenticacdo necessdrias para se comunicar com esses servicos. Por
exemplo, € através do arquivo de endpoints que o Rasa pode se conectar a plataformas de
mensagens como o Telegram ou o Facebook Messenger.

* Credentials: arquivo que contém as informagdes de autentica¢do para os servicos utilizados
pelo chatbot. Por exemplo, se o chatbot precisa se conectar a uma API externa, as
credenciais necessarias, como uma chave de API, podem ser especificadas neste arquivo.

A estrutura do Rasa € organizada em pastas que armazenam os dados de treinamento,
as configuracdes do modelo e a implementacdo das agdes do chatbot. Essa estrutura € fundamen-
tal para criar um chatbot eficiente e personalizado, capaz de entender as inten¢des dos usudrios e
fornecer respostas adequadas.

Além disso, o framework Rasa apresenta uma arquitetura composta por dois compo-
nentes principais: Rasa Core e Rasa NLU. O Rasa NLU é responsdvel por analisar e compreender
o conteddo das mensagens dos usudrios. Ele utiliza técnicas de PLN para extrair informagdes
relevantes, como a intencao do usudrio e as entidades presentes na mensagem. O Rasa NLU ¢é
treinado em dados de treinamento que cont€ém exemplos de mensagens com suas respectivas
intencoes e entidades. Com base nesses dados, o Rasa NLU ¢é capaz de classificar as inten¢des
e extrair as entidades apropriadas das mensagens recebidas. Por outro lado, o Rasa Core € res-
ponsdvel pela l6gica de didlogo do chatbot. Ele gerencia o fluxo da conversa, tomando decisdes
sobre as acdes a serem tomadas com base nas inten¢des identificadas pelo Rasa NLU. O Rasa
Core utiliza modelos de aprendizado de maquina para prever a proxima a¢ao a ser tomada pelo
chatbot, levando em consideracio o contexto da conversa e as politicas de tomada de decisdo

configuradas (GUJJAR; KUMAR, 2022).

3.4 Métricas de Desempenho

Segundo Jiao e Du (2016) as métricas de desempenho sao medidas quantitativas
utilizadas para avaliar o desempenho ou a eficicia de um sistema, modelo ou algoritmo em
relacdo a um determinado objetivo ou tarefa. Elas fornecem uma maneira objetiva de medir
a qualidade, precisdo ou eficiéncia de um sistema em relagao a um conjunto de critérios pré-

definidos. No contexto do ML e da IA, elas permitem comparar diferentes abordagens ou
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configuragdes, fornecendo informagdes sobre a eficdcia e a capacidade preditiva dos modelos.
Algumas das métricas de desempenho comumente utilizadas incluem:

1. Matriz de Confusdo : A matriz de confusio €é uma tabela utilizada para avaliar o desem-
penho de um modelo de classificacdo. Ela mostra a contagem de predicdes corretas e
incorretas, divididas em categorias de verdadeiros positivos (TP), falsos positivos (FP),
falsos negativos (FN) e verdadeiros negativos (TN). Essa tabela fornece uma visao geral do
desempenho do modelo em termos de acertos e erros de classificagdo. Sua representagdo é

dada na tabela 3.

Tabela 3 — Matriz de Confusdo
Predito Positivo | Predito Negativo
Real Positivo TP FN
Real Negativo FP TN

2. Acurécia (Accuracy): Mede a proporcao de predi¢des corretas em relacdo ao total de
exemplos avaliados. No contexto do Rasa, a acurécia € frequentemente utilizada para
avaliar o desempenho do modelo de classificagdo de inten¢des e do modelo de extragdo de

entidades. Dada pela equacgdo 3.1.

L. Verdadeiros Positivos + Verdadeiros Negativos
Acurécia = 3.1)
Total de Amostras

3. Precisdo (Precision): E a propor¢io de exemplos classificados corretamente como positivos
em relacao ao total de exemplos classificados como positivos. No contexto do Rasa, a
precisdo pode ser usada para avaliar a qualidade das predicdes das entidades e a precisao

das acodes tomadas pelo chatbot. Dada pela equagdo 3.2.

. Verdadeiros Positivos
Precisao = - — — (3.2)
Verdadeiros Positivos + Falsos Positivos

4. (Recall): Mede a propor¢do de exemplos positivos corretamente identificados em relacio
ao total de exemplos verdadeiramente positivos. Dada pela equagao 3.3.

Recall — Verdadeiros Positivos (3.3)
~ Verdadeiros Positivos + Falsos Negativos '

5. F1-Score: Métrica que combina a precisdo (precision) e o recall (revocagio). E uma métrica
util para avaliar o desempenho de modelos em tarefas de classificagdo, considerando tanto

os falsos positivos quanto os falsos negativos. Dada pela equacio 3.4.
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Fl-Score — 2 Precisdo x Revocagao

X — — (3.4)
Precisdo 4 Revocacgao

6. Curva Receiver Operating Characteristic (ROC): Representacao grafica da taxa de ver-
dadeiros positivos em relacdo a taxa de falsos positivos, fornecendo uma medida da

capacidade de discriminacdo do modelo. Dada pela equagdo 3.5 e 3.6.

TPR — . Verdaée}ros Positivos . (3.5)
Verdadeiros Positivos + Falsos Negativos

FPR — . 'Falsos PositiV(?s ' (3.6)
Falsos Positivos + Verdadeiros Negativos

A Equacdo 3.5 representa a Taxa de Verdadeiros Positivos , que € calculada dividindo
o numero de verdadeiros positivos pelo total de verdadeiros positivos mais os falsos
negativos. A Equacgdo 3.6 representa a Taxa de Falsos Positivos, calculada dividindo o

numero de falsos positivos pelo total de falsos positivos mais os verdadeiros negativos.

3.5 Sintese Conceitual

Neste capitulo, foi realizada uma exploracio da fundamentacao tedrica, abrangendo
os conceitos fundamentais essenciais para a compreensao deste trabalho. Através desta andlise,
estabeleceu-se uma base de conhecimento que servird como alicerce para as etapas subsequentes
do estudo. No capitulo subsequente, abordaremos a metodologia empregada na criacdo do chat-
bot, oferecendo uma visao detalhada das abordagens e procedimentos utilizados para desenvolver
e implementar com sucesso a solugdo, enfatizando os passos cruciais e as estratégias adotadas

durante todo o processo.



48

4 METODOLOGIA

Este trabalho foi desenvolvido com base no projeto “Gissa Inteligent Bot - Prot6tipo
de uma Plataforma Inteligente para comunicagdo com os usudrios da Atencdo Primdria a Saude
na Pandemia de Covid -19”, uma extensao da plataforma GISSA (Governanca Inteligente de
Sistemas e Servicos de Sadde). Resultado de um projeto de inovacao tecnoldgica financiado pela
FINEP e desenvolvido em colaboracio entre a FIOCRUZ-CE, Instituto Atlantico, Universidade
Federal do Cear4, IFCE Fortaleza, IFCE Aracati e a startup AVICENA. Este projeto interdisci-
plinar e interinstitucional envolve pesquisadores e colaboradores das dreas de saide da familia,
saude publica, ciéncias da computacdo, engenharia da computacgdo e sistemas e midias digitais.
Entre as institui¢des e organizacdes participantes, destacam-se a FIOCRUZ-CE, a Faculdade
de Medicina da UFC - Campus Fortaleza, a Faculdade de Medicina da UFC - Campus Sobral,
0 Curso de Engenharia da Computacdo da UFC - Campus Quixadd, o Curso de Sistemas e
Midias Digitais da UFC - Campus PICI Fortaleza, o Instituto Federal de Educacdo Ciéncia e
Tecnologia (IFCE) Acarat, IFCE Aracati, IFCE Maracanat, além das Startups Nicleo M.D.
LTDA e AVICENA LTDA. Além disso, o projeto promove a integracio entre pesquisa € ensino,
envolvendo alunos do Mestrado Profissional em Satde da Familia, alunos do Curso de Sistemas
e Midias Digitais da UFC e alunos dos cursos de Computacido da UFC e IFCE.

Neste capitulo s@o apresentados os métodos utilizados no decorrer do projeto para
cria¢do do chatbot através da definicao de cendrios relevantes, que cobrem diferentes aspectos da
gestacao, implementa¢do do chatbot e integragdo a uma plataforma de mensagem instantanea,

para fornecer uma experiéncia interativa e acessivel para as gestantes.

4.1 Cenarios

Para o desenvolvimento dos cendrios, foi utilizado uma equipe interdisciplinar de
profissionais da drea da satide e profissionais da tecnologia da informagdo. A construcio dos ce-
ndrios deram-se a partir de possiveis didlogos sobre cuidados da gestante sobre exames e vacinas,
alimenta¢do, imunizagdo e desenvolvimento do bebé. As informagdes para criagdo dos cendrios
foram extraidas dos Cadernos de Atencdo Bésica do Ministério da Sadde referentes a Atengdo a
Saude do Recém-nascido, Saide da Crianga: aleitamento materno e alimentacdo complementar,
Pré-natal de Baixo Risco, do Manual de Normas e Procedimentos para Imunizacdo, incluindo o

Calendario Vacinal Atualizado. Para obter mais informagdes, recomendamos consultar o artigo
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adicional disponivel (BARRETO et al., 2021).
O projeto em questio apresenta oito cendrios distintos, cada um abordando uma

temadtica importante relacionada as gestantes, como € descrito a seguir:

1. A importancia do pré-natal e caderneta da gestante
Vacinas no periodo gestacional
Exames do Pré-natal
Sinais de parto
Direitos no periodo da gravidez e pds-parto
Desenvolvimento gestacional més a més
Nutricao e qualidade de vida na gestacdo

COVID-19 na gestacdo

A A R o

Cada cenério foi cuidadosamente elaborado para explorar diferentes aspectos re-
levantes durante a gestacdo. Dentro de cada cendrio, sdo abordados diversos subtemas que
englobam desde a satide e bem-estar da gestante até questdes relacionadas a nutri¢do, preparacao
para o parto, cuidados com o recém-nascido, e muito mais. Essa estrutura ampla permite que o
projeto aborde de forma abrangente e holistica as diferentes preocupagdes e necessidades que
as gestantes podem ter ao longo da jornada da gravidez. Para mais detalhamento dos cenérios,

acesse o0 anexo B.

4.2 Motivacao da Escolha da Ferramenta

O Rasa é implementado em Python, uma linguagem amplamente utilizada para
o processamento de dados textuais, permitindo aproveitar as bibliotecas disponiveis nessa
linguagem, o que facilita a aplicacdo de técnicas de PLN ao conjunto de dados. Entre as
vantagens para a escolha, destacam-se a necessidade de uma solu¢do gratuita, uma abordagem
simplificada e a busca por uma estrutura transparente, que nao funciona como uma “caixa preta”.

Em primeiro lugar, foi considerada a demanda por uma solugdo que fosse gratuita e
de cdédigo aberto. O Rasa Open Source atendeu perfeitamente a essa necessidade, uma vez que
oferece acesso ao seu codigo-fonte e uma ampla gama de recursos sem a exigéncia de custos
adicionais. Essa caracteristica foi de suma importancia para o projeto, pois buscava-se uma
solugdo acessivel que pudesse ser adaptada de acordo com as necessidades especificas.

Além disso, a simplicidade do Rasa foi um fator decisivo na escolha. O framework

€ conhecido por sua facilidade de uso e curva de aprendizado amigdvel. Com uma sintaxe
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clara e uma documentacgdo abrangente, de modo a compreender e utilizar os recursos oferecidos
pelo Rasa de maneira 4gil. Essa simplicidade permitiu acelerar o desenvolvimento do chatbot,
evitando a necessidade de investir tempo e recursos em complexidades desnecessarias.

Por fim, a transparéncia foi um aspecto fundamental para a decisdo. Diferentemente
de algumas solucdes de agentes conversacionais disponiveis no mercado, o Rasa oferece controle
total sobre o funcionamento interno do sistema. Com a estrutura do Rasa, € possivel compreender
e ajustar cada componente do chatbot de acordo com as nossas necessidades e requisitos
especificos. Essa abordagem transparente gera confianga, uma vez que estd sendo desenvolvido

um chatbot customizado e ajustado as necessidades dos usudrios.

4.3 Arquitetura

A arquitetura do ciclo de funcionamento do chatbot, ilustrada na Figura 4, descreve
o processo de interac@o entre o usudrio e o agente conversacional. O ciclo se inicia quando o
usudrio envia uma mensagem para o chatbot, que passa por etapas de processamento no Rasa
NLU e no Rasa Core. O Rasa NLU analisa a mensagem para identificar a inten¢@o do usudrio e
as entidades relevantes. Em seguida, o Rasa Core utiliza a inten¢do identificada para selecionar
a resposta mais adequada por meio do Rasa Actions. Por fim, a resposta é enviada de volta
ao usudrio via Telegram. Essa arquitetura garante que o chatbot compreenda as mensagens,

identifique as intengdes e forneca respostas relevantes e personalizadas.

Figura 4 — Representacdo da Arquitetura do Chatbot
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Fonte: Adaptado de FGA-EPS-MDS (2021)
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4.4 Preparacio do Ambiente

Antes de iniciar a instalacao do proprio Rasa, € necessario verificar se a maquina
local j4 tem pré instalado o Python ! e o gerenciador de pacotes Pip 2. Na maquina utilizada
para elaboracao deste trabalho, foi utilizado o sistema operacional Windows 10 e o Python
versdo 3.7. Em seguida, para facilitar o processo de instalacdo necessdria para trabalhar com as
demais ferramentas, foi instalado o Anaconda Distribution’ , um instalador open source que visa
simplificar o gerenciamento e implantacio de pacotes. No prompt de comando do Anaconda, é

instalado o Rasa através do comando pip install rasa.

4.5 Criacao e Configuracao do Modelo

Com a instalagdo feita dos arquivos da secdo anterior, € possivel iniciar a criacao de
um projeto pelo rasa init. O comando serd responsdvel por criar uma pasta com todos os arquivos
fundamentais para que um bot Rasa seja treinado. A estrutura do projeto Rasa € mostrada na

Figura 5.

Figura 5 — Estrutura Projeto Rasa

v GISSABOT

? models
2> results
config.yml

credentials.yml

endpoints.ymil

Fonte: Elaborado pelo Autora (2023).

Ap0s a criacdo, considerando todos os arquivos descritos na se¢ao, o proximo passo
€ realizar as configuragdes. Considerando a ampla diversidade de opcdes de configuragao

disponiveis, essa fase exigiu uma quantidade significativa de testes.

https://www.python.org/about/
https://pypi.org/
https://docs.anaconda.com/free/anaconda/index.html

2
3
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4.5.1 Pipelines

O pipeline utilizado no Rasa consiste em uma série de etapas que permitem extrair
recursos e classificar intencdes e entidades nos textos das conversas. Essas etapas sdo essenciais
para que o chatbot compreenda as mensagens dos usudrios e possa fornecer respostas adequadas.
A primeira etapa € o WhitespaceTokenizer, que divide o texto em palavras com base nos espacos
em branco, criando tokens. Em seguida, temos o RegexFeaturizer, que utiliza expressoes
regulares para identificar padrdes especificos no texto e extrair recursos relevantes.

O LexicalSyntacticFeaturizer entra em a¢ao na sequéncia, extraindo informacoes
sintaticas e lexicais do texto, como o tipo de palavras e sua estrutura gramatical. Ja o CountVec-
torsFeaturizer transforma os tokens em vetores numéricos, contando a frequéncia de ocorréncia
de cada palavra ou caractere. Uma segunda etapa de CountVectorsFeaturizer é adicionada, mas
dessa vez com o parametro "analyzer"e os limites minimo e maximo de n-gramas (sequéncias de
caracteres contiguos) estabelecidos.

O ponto central do pipeline é o DIETClassifier, um modelo de aprendizado profundo
que é treinado para classificar inten¢des e extrair entidades dos textos das conversas. Esse modelo
passa por vdrias iteracdes de treinamento, definidas pelo parametro epochs, a fim de aprimorar
sua capacidade de compreensdo. Para garantir a consisténcia das entidades identificadas, o
EntitySynonymMapper mapeia sindnimos de entidades para uma forma candnica. Em seguida,
temos o ResponseSelector, que seleciona a resposta apropriada do chatbot com base na intengao
e nas entidades identificadas na mensagem do usudrio.

Por fim, o FallbackClassifier atua como uma medida de fallback, sendo acionado
quando o modelo ndo consegue classificar adequadamente a inteng¢do. Ele fornece uma resposta
padrao quando necessario, com base em um limite de confianga estabelecido pelo parametro
threshold. Além disso, o parametro ambiguity threshold define o limite de ambiguidade para
tratar casos em que ha vdrias inten¢des com pontuacdes semelhantes. Essas etapas do pipeline
trabalham em conjunto para processar o texto da conversa, extrair recursos relevantes, classificar
intencoes e identificar entidades. Isso € fundamental para garantir que o chatbot compreenda e
responda adequadamente as mensagens dos usudrios, proporcionando uma experiéncia interativa

e eficaz.
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4.5.2 Policies

As politicas ajudam a definir qual a¢do tomar a cada passo da conversa. Foram
utilizadas as politicas MemoizationPolicy, TEDPolicy e RulePolicy. A politica Memoization-
Policy € responsdvel por memorizar interagdes passadas do usudrio, permitindo que o chatbot
forneca respostas consistentes quando a mesma pergunta ou mensagem € feita novamente. Isso
ajuda a evitar a repeticdo de perguntas e a oferecer uma experiéncia mais fluente ao usuério. A
politica RulePolicy permite definir regras especificas que orientam o comportamento do chatbot
com base em condi¢des predefinidas. Essas regras sdo tteis para lidar com casos em que se
deseja fornecer respostas pré-definidas para certas perguntas ou ac¢des, independentemente do
processamento de linguagem natural.

A politica TEDPolicy (Transformers Embedding Dialogue Policy) é baseada em mo-
delos de aprendizado profundo e utiliza a arquitetura de transformers para realizar a classifica¢ao
de inten¢des e a previsdo de agdes. Ela € eficaz no processamento de didlogos complexos e na
compreensdo de contextos mais longos. Em sua configuracdo podem ser trabalhados parametros,
neste trabalho utilizou-se o max history, epochs e constrain similarities. O parametro max history
define o nimero maximo de turnos de didlogo que serdo considerados durante a previsao de
intencdes e acOes. Neste trabalho, ele indica que o modelo levard em conta os ultimos 10 turnos
de didlogo para realizar suas previsdes. O parametro epochs define o nimero de épocas de
treinamento que serdo executadas durante o processo de aprendizado da politica. Neste trabalho,
o valor de 100 indica que o modelo sera treinado por 100 épocas, permitindo que ele ajuste seus
pesos e melhore suas previsdes ao longo desse processo. Por fim, oconstrain similarities ativado
permite indicar as similaridades entre as a¢des serdo limitadas durante o treinamento do modelo.
Isso pode ser util para evitar que agdes com propositos diferentes sejam confundidas e melhora a
capacidade do modelo de distinguir entre diferentes acdes possiveis.

As politicas desempenham um papel fundamental, pois sdo responsaveis por tomar
decisdes sobre as acOes a serem executadas com base nas mensagens dos usudrios. Cada politica
possui caracteristicas especificas que influenciam a forma como o chatbot processa e responde
as interacdes. A escolha adequada das politicas € crucial para garantir que o chatbot tenha um
comportamento eficiente e coerente. E comum utilizar uma combinagio de diferentes politicas

para aproveitar as vantagens de cada uma delas e obter um desempenho geral melhor.
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4.6 Integracao com Telegram

O Rasa permite que chatbot tenha a capacidade de integracdo em plataformas diferen-
tes. O assistente virtual pode ser facilmente implantado e integrado em uma variedade de canais
de comunicagdo, como Telegram, Facebook Messenger, Slack e muito mais. A flexibilidade do
Rasa em termos de integra¢do permite haja uma ampliacao no alcance do bot e proporcione uma
experiéncia consistente em diversas plataformas, aumentando a acessibilidade e a conveniéncia
para um publico-alvo diverso. Para este estudo foi utilizado a plataforma Telegram.

O Telegram foi considerada uma boa opcao principalmente por ndao implicar em
custos adicionais para o projeto. Diferentemente de outras plataformas de mensagens, o Telegram
ndo cobra taxas ou limita o acesso a sua API para a criagdo de bots. Outro diferencial € sua gama
de recursos avancados, proporcionando uma experiéncia mais fluida para os usudrios do bot. A
plataforma, por exemplo, oferece suporte a botdes interativos, possibilitando uma comunicagao
mais rica e envolvente com os usudrios. Ademais, a plataforma ainda apresenta facilidade de
conexdo, sem muitas complexidades. Essas vantagens combinadas tornam o Telegram uma
op¢ao atraente para criar um bot eficiente, interativo e de baixo custo.

A configuracdo funciona inicialmente na prépria API do Telegram, onde € obtido
um token de acesso para que o Rasa possa se comunicar com o Telegram. O préximo passo é
realizar a integracdo do Rasa com o Telegram através de chaves de acesso disponibilizada pela
propria plataforma. Para que o Rasa possa receber as mensagens do Telegram, € necessario
configurar um webhook no servidor onde o bot estd hospedado. Um webhook € uma URL que
recebe as requisicdes do Telegram e redireciona as mensagens para o Rasa. Essa configuracio é
feita no arquivo de configuracdo do Rasa, geralmente chamado ‘credentials.yml‘. Apds receber
as mensagens do Telegram, o Rasa processa as mensagens utilizando seu modelo de linguagem
e executa as acOes correspondentes com base nas intencdes e entidades detectadas. Como
o Telegram permite apenas que endpoints seguros (https) funcionem com seus servigos, foi
utilizado o Ngrok para atuar como um servidor temporario. Ele mascara o servidor http local em
um servidor https seguro. O servidor Rasa, por padrdo, é executado na porta 5005. Apds feita as
configuracdes necessdrias, o chatbot estd pronta para fazer conexao.

Para iniciar a comunicag¢@o com o chatbot, o usudrio deve primeiro ter o aplicativo do
Telegram instalado em seu smartphone ou computador. Apds a instalacdo, basta abrir o aplicativo
e utilizar a funcdo de pesquisa na qual o usudrio deve procurar por "Gissa Mamae Bebé". Dessa

forma, para iniciar o contato com o chatbot, é necessario fazer uma saudac¢io, como mostrado
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na Figura 6. A saudacdo serve como um cumprimento inicial para estabelecer a interacdo com
o bot e inicio da conversa. Pode ser algo simples, como um "ol4d","oi", "bom dia", "boa tarde",
"boa noite". Essa saudacgdo inicial ajuda a iniciar o didlogo de maneira amigavel e facilita a

compreensdo do chatbot sobre a intencao do usudrio.

Figura 6 — Menu Inicial Bot Telegram

< @ Gissa Mamae-Bebé

Oi 17.06

014, sou Gissa Chatbot Maméae Bebé (@ §!
Sejam bem-vindas!

Através deste canal, saiba a respeitode
diversas tematicas referentes ao periodo
gestacional. £

Clique nos botdes abaixo, de acordo com
os niimeros correspondentes, para obter as
informagdes sobre os tépicos:

1. A importancia do Pré-Natal e Caderneta
da Gestante [

2. Vacinas no Periodo Gestacional /

3. Exames do Pré-Natal .

4. Sinais de Parto ®

5. Direitos no Periodo da Gravidez e
Pés-Parto ..

6. Desenvolvimento Gestacional &

7. Nutricdo e Qualidade de Vida na
Gestagdo &

8. COVID-19 na Gestagédo @

Lembramos que estas informagdes
também estdo disponiveis na Caderneta da
Gestante com mais detalhes. Vale a pena
ler sua Caderneta!!

Fonte: Elaborado pelo Autora (2023).

Além disso, a conversa com o chatbot € facilitada por meio de botdes interativos,
que proporcionam uma intera¢do mais iterativa. Esses botdes sdo exibidos ao usudrio como
op¢oes predefinidas, permitindo que ele selecione uma resposta ou acdo especifica com apenas
um clique. Essa abordagem torna a conversa mais ficil e direta, evitando a necessidade de digitar
mensagens completas. Os botdes também ajudam a orientar o usudrio, oferecendo opgdes claras
e pré-definidas para escolher, o que pode melhorar a experiéncia do usudrio e agilizar a interacao
com o chatbot.

No menu € disponibilizado opcdes de acordo com as informagdes que o agente pode
fornecer, elas sdo exibidas em diferentes nimeros correspondentes. A pessoa interage com 0
chatbot clicando no botao que corresponde ao nimero indicado no menu. Essa abordagem de
menu numérico oferece uma maneira simples e intuitiva para que o usudrio faga suas escolhas,
proporcionando uma intera¢do mais eficiente e facilitando a navegagdo entre as op¢des oferecidas
pelo chatbot. Ao clicar no botdo correto, o usudrio indica sua escolha ao chatbot, permitindo que
ele prossiga com a resposta ou acao adequada de acordo com a opg¢ao selecionada. Isso torna a

conversa mais estruturada e ajuda a fornecer uma experiéncia interativa e orientada ao usudrio.
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Um exemplo disso é mostrado na Figura 8.

Figura 7 — Iteragdo por Botdo com o Chatbot

< @ Gissa Mamae-Bebé

. un S 11U FSHUUU ua Glaviuce ©

Pés-Parto ..

6. Desenvolvimento Gestacional @
7. Nutri¢do e Qualidade de Vida na
Gestagao &

8. COVID-19 na Gestagdo @

Lembramos que estas informagoes
também estéo disponiveis na Caderneta da
Gestante com mais detalhes. Vale a pena
ler sua Caderneta!!

2 3 4 5 6 7 8

-

1. Aimportancia do Pré-natal e Caderneta
da Gestante.

Para obter mais informacgdes a respeito
do pré-natal e sua importancia, selecione
o botdo com o numero de acordo com a
informagéo correspondente:

10. Quando devo iniciar meu pré-natal? @
11. Quais profissionais fardo meu
acompanhamento? &

12. Onde sera realizado meu pré-natal?f&
13. Qual a periodicidade das consultas?
14. Qual a importancia de realizar o
pré-natal?

15. Pré-natal do parceiro £%

16. Importéncia da caderneta da gestante

0. Menu Principal ##

Fonte: Elaborado pelo Autora (2023).

Outra forma de didlogo € através de palavras-chaves, que podem ser utilizadas
de acordo com as informacdes apresentadas no menu. Em vez de selecionar um nimero
especifico, o usudrio pode digitar uma palavra-chave relacionada a op¢ao desejada. O chatbot,
por sua vez, é programado para reconhecer essas palavras-chave e responder adequadamente,
direcionando a interagdo de acordo com a solicitagdo do usudrio. Essa abordagem oferece
flexibilidade adicional ao permitir que os usudrios expressem suas preferéncias de maneira mais
livre, além das opcoes pré-definidas do menu. Dessa forma, o chatbot pode fornecer respostas
relevantes e personalizadas com base nas palavras-chave fornecidas pelo usudrio. Isso aumenta a
interatividade e a adaptabilidade do chatbot durante a conversa. Um exemplo dessa representacdo
¢ dada na Figura 8.

Caso o usudrio solicite alguma informac¢do que o chatbot ndo entenda ou nao tenha
uma resposta adequada, serd exibida uma mensagem de default, como exibido na Figura 9. Essa
mensagem serve como uma resposta padrao quando o chatbot ndo consegue compreender a
inten¢do ou a solicitacdo do usudrio. Geralmente, a mensagem de default informa ao usudrio
que a solicitagdo ndo pdde ser processada ou compreendida no momento, e pode incluir su-

gestOes para reformular a pergunta ou buscar assisténcia adicional. Essa abordagem ajuda a
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Figura 8 — Iteracdo por Palavra-Chave com o Chatbot

< @ Gissa Mamae-Bebé

V. UIISIWS 11U F SHUUL ua Ulaviucs ©

Pés-Parto ..
6. Desenvolvimento Gestacional @

7. Nutricdo e Qualidade de Vida na
Gestagédo
8. COVID-19 na Gestagéo @

Lembramos que estas informagoes
também estdo disponiveis na Caderneta da
Gestante com mais detalhes. Vale a pena
ler sua Caderneta!!

2 3 4 5 6 7 8

~

1. Aimportancia do Pré-natal e Caderneta
da Gestante.

Para obter mais informacdes a respeito
do pré-natal e sua importancia, selecione
o botdo com o nimero de acordo com a
informag&o correspondente:

10. Quando devo iniciar meu pré-natal? @
11. Quais profissionais fardo meu
acompanhamento? &

12. Onde sera realizado meu pré-natal?|&
13. Qual a periodicidade das consultas?
14. Qual a importancia de realizar o
pré-natal?

15. Pré-natal do parceiro &%

16. Importancia da caderneta da gestante

0. Menu Principal ¥

Fonte: Elaborado pelo Autora (2023).

fornecer uma experiéncia consistente ao usudrio, mesmo quando o chatbot ndo consegue atender

completamente as expectativas do didlogo.

Figura 9 — Mensagem de Default do Chatbot

< @ Gissa Mamae-Bebé

31. Hemograma

32. Glicemia e TTOG;

33. Sumério de Urina e Urinocultura

34. Exame preventivo de cancer de colo do
utero (Papanicolau)

35. Exame de Toxoplasmose

36. Testes

0. Menu Principal

30 31 32 33 34 35 36 0

informag&o sobre chuva 17,49 .,

Desculpa, mas ndo consegui compreender!

Caso queira acessar mais informagdes,
clique no botdo Menu. Caso queira finalizar
esta conversa, selecione Sair.

Menu

Fonte: Elaborado pelo Autora (2023).

Quando o usudrio expressa o desejo de encerrar a interacao, o chatbot pode fornecer
uma mensagem de despedida apropriada, como "Até logo!", "Tenha um bom dia!"ou qualquer
outra frase educada de encerramento. Essa resposta finaliza a conversa de maneira cortés

-

e amigével, deixando uma impressao positiva no usudrio. E importante que o chatbot seja
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programado para reconhecer a intencdo de despedida do usudrio e responder adequadamente,
encerrando a interagdo de forma apropriada e satisfatéria para ambos os lados. A Figura 10

mostra um exemplifica esta situacao.

Figura 10 — Despedida do Chatbot

< @ Gissa Mamae-Bebé

-J 1@ IEalZal VULU LESLE UUIGNLE U pie-iatal,
chamado de Coombs Indireto. Apés o
nascimento, caso o bebé tenha Rh positivo
(exemplo A+), a mulher com tipo sanguineo
Rh negativo deverd tomar uma vacina em
até trés dias apds o parto. Este é um dos
primeiros exames realizados pela mulher. E
solicitado na 1a consulta Pré-natal.

Para mais informagdes, selecione o botdo
de acordo com a opgéo desejada.

Retornar ao Topico 3
Menu Principal
Sair

obrigada até mais 17.19

Espero ter ajudado. Até mais!

Fonte: Elaborado pelo Autora (2023).

4.7 Sintese Conceitual

Neste capitulo, foram abordadas as etapas de construcao do chatbot utilizando o
framework Rasa, bem como sua integracdo com a plataforma de mensagens Telegram. Cada
passo desse processo foi explorado, desde a concepcao e modelagem do didlogo até a implemen-
tacdo das funcionalidades especificas desejadas. Essa abordagem ofereceu uma visdo completa
e aprofundada de como o chatbot foi estruturado e configurado para atender as necessidades
definidas. O capitulo seguinte tem o propdsito de apresentar os resultados decorrentes dessa
construcgdo, através da realizacdo de testes de usabilidade e testes na propria plataforma, empre-
gando a validag@o cruzada como método. Com a andlise desses resultados, serd possivel avaliar

de forma abrangente a performance e a utilidade do chatbot Rasa implementado.
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5 RESULTADOS

Nesta secao serd apresentada uma anélise dos resultados obtidos durante a imple-
mentacgdo do chatbot Rasa integrado ao Telegram. Serdo destacados dois principais aspectos: a
satisfac@o do usudrio e a eficdcia na resolugcdo de problemas relacionados as gestantes. Além
disso, também serdo abordadas possiveis limita¢des e desafios encontrados durante o desenvolvi-

mento do chatbot, bem como as estratégias adotadas para supera-los.

5.1 Avaliacao do Modelo pela Validacao Cruzada

A validacdo de modelos € um passo crucial no desenvolvimento de sistemas de PLN,
como o Rasa. A eficdcia de tais sistemas depende da capacidade de compreender e gerar texto
de maneira coerente e contextual. Uma das abordagens amplamente utilizadas para avaliar a
qualidade desses modelos € a validacdo cruzada, que permite testar o desempenho do modelo em
diferentes conjuntos de dados para obter uma visao mais completa de sua capacidade.

O framework Rasa oferece recursos avangados para validagdo e teste, permitindo
uma avaliacdo abrangente do desempenho do chatbot, assegurando que as informagdes forne-
cidas sejam confidveis e precisa. Nesse contexto, a validacdo cruzada desempenha um papel
importante na validacgdo e teste dos didlogos, proporcionando uma estimativa mais precisa do
desempenho real do modelo e ajuda a lidar com problemas como overfitting e alta variancia.
Além disso, a validagdo cruzada facilita a comparacgado entre diferentes modelos e a otimizacao
dos hiperparametros. Em suma, é uma abordagem essencial para uma andlise robusta e confidvel
do desempenho dos modelos de aprendizado de mdquina.

O processo de validacdo cruzada no Rasa utiliza dados de didlogo abrangendo
histéricos de conversa, intencdes, entidades, acdes e arquivos de treinamento. Os histéricos de
conversa representam as interacdes entre usudrios e assistentes, enquanto as inten¢des definem os
objetivos das mensagens do usudrio. As entidades capturam informagdes especificas necessarias
para atender as solicitagdes, e as acdes sdo as respostas do assistente. Por meio da divisao
desses dados em conjuntos de treinamento e teste, a validac@o cruzada avalia a capacidade dos
modelos de linguagem e didlogo do Rasa de generalizar padrdes e fornecer respostas adequadas
em diversas interagdes de usudrio, assegurando um desempenho confidvel e abrangente.

A validagdo cruzada € estruturada com um ndmero especifico de "folds" (parti¢des)

dos dados. Essa abordagem envolve dividir o conjunto de dados em partes iguais, treinando o



60

modelo em vdrias combinag¢des de treinamento e teste. Isso é feito para avaliar a capacidade
do modelo de generalizar padrdes, reduzindo o risco de superajuste aos dados de treinamento
especificos. A determina¢do do nimero ideal de folds na validacdo cruzada € um aspecto crucial
do processo. Utiliza-se uma abordagem de tentativa e erro, testando varios ndmeros de folds e
avaliando o desempenho do modelo em cada caso.

Os dados divididos em k folds significam que o modelo € treinado k vezes. Em cada
iteracdo, k-1 folds sdo usados para treinamento e o fold restante € utilizado para teste. Esse
processo € repetido k vezes, de forma que cada fold seja usado como conjunto de teste em uma
das iteracdes, através das seguintes etapas:

1. O conjunto de dados é dividido aleatoriamente em k particdes (ou folds) de tamanho
aproximadamente igual.

2. O modelo é treinado e testado k vezes. Em cada itera¢do, o modelo € treinado em k-1 folds
e testado no fold restante. Isso significa que cada fold serd usado como conjunto de teste
uma vez.

3. Os resultados obtidos em cada iteracdo sao registrados e podem ser usados para calcular
métricas de desempenho, como acuricia, precisao e f1-score.

4. No final das iteracdes, os resultados das métricas de desempenho sdo geralmente agregados
para obter uma visdo geral do desempenho do modelo. Isso pode ser feito calculando
a média das métricas ou considerando outros métodos de agregacao, dependendo das
necessidades e do contexto do problema.

No treinamento do Rasa, utilizamos os contetidos disponiveis no arquivo de dados da
estrutura Rasa. Esse arquivo contém possiveis intenc¢des ou situa¢des que um usudrio pode ter ao
interagir com o chatbot. A partir dessas informacdes, criamos histdrias, que sdo como simulagdes
de conversas, para que o chatbot aprenda como deve se comportar em diferentes cendrios. Cada
topico e sub-tdpico do cendrio possui pelo menos um exemplo de simulacdo. Além disso, temos
um arquivo de regras que define como o chatbot deve responder a cada inten¢ao.

Com base nesses dados, o chatbot € treinado para reconhecer e responder de maneira
apropriada as diferentes situacdes apresentadas. No teste, verificamos se as histérias seguem
um padrao de resposta, e isso nos ajuda a avaliar o desempenho do chatbot. Para garantir a
qualidade do treinamento e da resposta do chatbot, dividimos os dados em conjuntos de treino e
teste, permitindo a realizacio de validacdo cruzada para uma andlise mais abrangente e precisa.

Esse processo é fundamental para que o chatbot se torne eficaz e confidvel nas interacdes com os
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usudrios.

Ap0s extensivos experimentos, verificou-se que os dados seriam divididos em 9
folds. Esse resultado foi obtido apds iterativamente testar diferentes nimeros de folds, comparar
as métricas de desempenho e identificar aquele que produz os resultados mais consistentes e
generalizdveis. A escolha do ndmero de folds ndo € arbitraria; ela é baseada na busca pelo
equilibrio entre a capacidade de avaliar o modelo em diferentes cendrios sem comprometer a
quantidade suficiente de dados de treinamento em cada iteragdo.

A validagdo cruzada de 9 folds oferece uma avaliacdo mais confidvel do modelo do
que uma unica divisao do conjunto de dados em treinamento e teste. Isso ocorre porque o modelo
¢ testado em diferentes conjuntos de teste, abrangendo uma variedade de casos e permitindo uma
anélise mais robusta do desempenho. E importante destacar que a escolha do nidmero de folds
em um procedimento de validacdo cruzada pode variar dependendo do tamanho do conjunto de
dados, da quantidade de dados disponiveis e das restricdes computacionais. A valida¢do cruzada
com 9 folds € apenas uma opg¢do entre varias possiveis.

A acurécia de 0,944 indica uma taxa de acerto de aproximadamente 94,4%, o que
demonstra uma capacidade consistente de classificagdo correta das amostras. Além disso, o
F1-Score de 0,926 indica um equilibrio adequado entre a precisdo e o revocagao do modelo,
refletindo sua capacidade de identificar corretamente as amostras positivas e evitar falsos positivos.
A precisdao de 0,917 também € um indicativo positivo, mostrando uma baixa taxa de falsos
positivos e destacando a habilidade do modelo em identificar adequadamente as gestantes. Esses
resultados evidenciam um bom desempenho do modelo no contexto especifico avaliado, embora
seja importante considerar outras métricas e caracteristicas especificas do problema para uma
andlise mais completa e abrangente.

Além disso, quando aplicada a validacio cruzada com menos de 7 folds no Rasa, os
resultados registraram desempenho igual ou inferior a 50%, indicando uma divisdo inadequada
dos conjuntos de treinamento e teste. E importante ressaltar ainda que, uma limitacdo especifica
€ observada a partir de 10 folds no processo de validacdo cruzada. Nesse contexto, a execugao
da aplicagdo ¢é interrompida quando o nimero de folds atinge ou excede esse limite. Essa
limitacdo pode ser atribuida a uma combinacao de fatores, como a arquitetura da aplicacdo, os
recursos computacionais disponiveis e a maneira como a validacao cruzada € implementada. Para
contornar essa limitagcdo, pode ser necessario reavaliar a implementagdo da validacdo cruzada,

considerar a otimizacdo dos recursos do sistema ou até mesmo buscar alternativas de estratégias
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de validacao, dependendo das necessidades especificas da aplicagdo.

A diferenca significativa nos resultados entre validag¢des cruzadas dependendo do
numero de folds pode ser atribuida a fatores como o tamanho do conjunto de dados, sensibilidade
ao conjunto de dados, variabilidade dos dados e flutuacdes estatisticas. A variacdo nos resultados
ocorre devido a aleatoriedade na selecao dos conjuntos de treinamento e teste, especialmente em
conjuntos de dados menores. Para lidar com essa variacgao, € aconselhavel realizar validagdes
cruzadas com diferentes nimeros de folds e aplicar técnicas como regularizacio e validacdo
cruzada estratificada para mitigar as diferencas de desempenho entre diferentes divisdes de folds,

garantindo uma avaliacao robusta do modelo.

5.2 Avaliacao por Meio de Estudo do Usuario

A integragdo com o método de avaliacdo SUS permitiu aplicar uma escala de usabi-
lidade do sistema, proporcionando uma métrica objetiva para avaliar a usabilidade do chatbot
no contexto do atendimento as gestantes. Essa abordagem contribuiu para identificar areas de
melhoria e ajustes necessdrios, a fim de tornar o agente conversacional mais eficaz e adequado as
necessidades das gestantes. As subsecdes seguintes apresentam detalhadamente cada etapa.

Para obter feedback detalhado, foi elaborado um formuldrio abrangendo questdes
sobre caracteristicas sociodemograficas, informacdes sobre a gestacio e avaliagdo de usabilidade.
O formulario esta presente no anexo C do presente trabalho. Durante as entrevistas, as gestantes
interagiram com o chatbot, buscando informacdes relevantes e fornecendo um retorno pela avalia-
cdo do sistema com o objetivo de avaliar, corrigir ou melhorar o desempenho, comportamento ou
resultado de sua experiéncia. Os profissionais de saude e TI estiveram presentes para acompanhar
e observar as interagdes, garantindo um ambiente seguro e adequado para a realizacdo dos testes.

A validacdo do chatbot foi conduzida por meio de entrevistas com 12 gestantes, com
a colaboracdo dos Agentes Comunitérios de Saude (ACS) no Centro de Saude da Familia (CSF)
Padre Palhano, no municipio de Sobral. O envolvimento dos ACS nesse processo contribuiu
significativamente para garantir uma abordagem abrangente, fornecendo uma perspectiva pratica
e relevante na avaliacdo do desempenho do chatbot no contexto da saide materna. Esse processo
de validacao contou com a supervisao de profissionais da area de saude e tecnologia, visando

testar o uso do agente conversacional, especificamente com gestantes.
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5.2.1 Anadlise Sociodemogrdfica

Durante a anélise sociodemografica das gestantes entrevistadas, foram observados
diversos aspectos relevantes. Em relacdo a faixa etdria, constatou-se que 50% das gestantes
apresentavam idade entre 25 e 30 anos, enquanto 16,7% estavam na faixa etdria entre 20 e 25
anos, 16,7% eram menores de 20 anos e outros 16,77% tinham mais de 30 anos. Essa distribui¢c@o
etaria mostra uma variedade significativa, abrangendo diferentes estagios da vida adulta. Como

mostra a Figura 11.

Figura 11 — Idades das Gestantes

@ Enire 18 ou menor igual a 20

@ Maior que 20 e menor igual a 25
@ Maior que 25 & menor igual a 30
@ WMaior que 30 e menorigual a 35
@ Maior que 35

Fonte: Elaborado pela Autora (2023).

No que se refere a autodeclaracao racial, aproximadamente 83,3% das gestantes se
identificaram como pretas ou pardas. Essa diversidade étnico-racial é relevante para entender
a composi¢do do grupo de gestantes entrevistadas e pode influenciar na abordagem e nas

necessidades especificas de cuidados de saide. Como mostra a Figura 12.

Figura 12 — Distribuicdo Racial Autodeclarada

@ Branca
@ FPreta
@ Parda
@ Indigena
@ Amarela

Fonte: Elaborado pela Autora (2023).

Em relacdo a escolaridade, verificou-se que 91,7% das gestantes declararam que
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sabiam ler e escrever, demonstrando um nivel de educacdo que proporciona habilidades basicas
de leitura e escrita. Isso € fundamental para a comunicagao efetiva e para a compreensao das

informacdes relacionadas a gestagdo e aos cuidados com a saude. Como mostra a Figura 13.

Figura 13 — Distribuic@o de Escolaridade

® Seiler e escrever

@ Seiler, mas ndo sei escraver
MN#o sei escrever, ndo sei ler

@ Sei apenas assinar o nome

Fonte: Elaborado pela Autora (2023).

No aspecto religioso, 58,3% das gestantes se declararam catdlicas. Essa informacao
¢ relevante para compreender as crengas, valores e praticas religiosas que podem influenciar nas
decisdes relacionadas a saide e no suporte emocional durante a gestacdo. Como mostra a Figura

14.
Figura 14 — Distribui¢ao Religiosa

@ Catolica
@ Protestante/ Evangélica

Matriz Africana {(umbanda, candomblé,
outra)

@ Testemunha de Jeova
@ Maérmon

@ Sem religigo

@ Prefere ndo responder

Fonte: Elaborado pela Autora (2023).

Quanto a ocupacdo atual, constatou-se que 58,3% das gestantes se declararam
desempregadas e relataram ocupagdes como dona de casa, auxiliar de servicos ou comerciante.
Essa informac¢do destaca a diversidade de perfis ocupacionais das gestantes e pode fornecer
indicativos sobre o contexto socioecondmico em que se encontram. Como mostra a Figura 15.

Essa andlise sociodemogréfica fornece um panorama inicial sobre o perfil das gestan-
tes entrevistadas, destacando informacdes fundamentais para compreender as caracteristicas do
grupo e podem subsidiar a personalizacao e adequagdo das informagdes e cuidados oferecidos

pelo chatbot no contexto das gestantes entrevistadas.
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Figura 15 — Distribui¢do Ocupacional

@ Empregada
@ Desempregada
Autdnoma

® Informal
@ Dona de casa

Fonte: Elaborado pela Autora (2023).

5.2.2 Anadlise do Periodo Gestacional

A andlise no periodo gestacional é fundamental para compreender em qual fase da
gestacdo a participante se encontra. O tempo gestacional € medido em semanas e pode variar de
acordo com a data da ultima menstruacdo ou por meio de exames médicos especificos. A Figura
16 mostra a distribui¢do do periodo gestacional entre as entrevistadas, podendo constatar que a

maioria apresenta menos de 22 semanas, ou seja, menos de 4 meses.

Figura 16 — Distribuicdo Semanas Gestacionais

@ Menos de 22 (menos de 4 meses)
@ 22 a 27 semanas (6 meses)
28 a 31 semanas (7 meses)
@ 32 a 35 semanas (8 meses)
@ 36 semanas ou mais (9 meses ou mais)

Fonte: Elaborado pela Autora (2023).

Coletar essa informagdo permite uma melhor compreensdo do contexto em que
a gestante se encontra e auxilia na personalizacio e adequacdo das informacdes e cuidados
fornecidos durante o processo de acompanhamento. Outro dado importante é saber a data
inicial do pré-natal, pois influencia diretamente na satde e no bem-estar tanto da mae quanto do
bebé, uma vez que permite a identificagao precoce de possiveis complicagcdes, 0 monitoramento
adequado do desenvolvimento fetal e a adocdo de medidas preventivas. A Figura 17 mostra a
distribui¢do da data de inicio do pré-natal das gestantes participantes.

Essa representacdo visual € importante para compreender a adesdo e 0 momento

em que as gestantes buscaram o cuidado médico, possibilitando uma andlise do acesso aos
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Figura 17 — Distribui¢ao Periodo Inicial do Pré-Natal

@ Mo iniciou
@ Antes de 12 semanas (antes de 3
meses)
13 a 21 semanas (entre 3 e 6 meses)
@ 22 a 27 semanas (6 meses)
® 28 a 31 semanas (7 mases)
@ 32 a 35 semanas (8 meses)

@ 36 semanas ou mais (9 meses ou
meses)

® Nio sabe

Fonte: Elaborado pela Autora (2023).

servicos de saide e o cumprimento das recomendacdes de iniciar o pré-natal o mais cedo
possivel. Ao observar o grafico, € possivel identificar que cerca de 91,7% das entrevistadas,
iniciaram o pré-natal no periodo antecedente a 12 semanas, o que € fundamental para garantir
um cuidado adequado e precoce, identificar riscos, prevenir complicacdes, receber orientagdes e
apoio adequados, além de estabelecer um acompanhamento médico regular ao longo da gravidez.

Uma caracteristica de relevancia a ser observada € que a maioria das gestantes dedica
uma quantidade significativa de tempo navegando na internet, conforme destacado na Figura
18. Essa constatacdo ressalta a importancia do amplo uso da tecnologia e conectividade em suas
vidas, permitindo-lhes acessar recursos online relevantes para obter informagdes, compartilhar
experiéncias, esclarecer dividas e buscar apoio em diversos aspectos da maternidade. Diante
desse contexto, torna-se essencial desenvolver recursos online que atendam as necessidades
especificas das gestantes, oferecendo contetido educativo e ferramentas de monitoramento que

as auxiliem nessa jornada unica e desafiadora da maternidade.

Figura 18 — Tempo de Acesso das Gestantes na Internet

@ Msznos de 30 min

@ De 30 min a 1 hora
De 1 hora a 2 horas

® De 2 horas a 4 horas

® Mais de 4 horas

@ Imprevisivel, pois ndo tenho internet
todos os dias

Fonte: Elaborado pela Autora (2023).

Associada a essa informacao, observa-se que a maioria das gestantes utiliza uma

das ferramentas populares, como WhatsApp, Facebook ou Telegram, para se comunicar com o0s
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profissionais de saide do posto de saide de seu bairro ou cidade, como mostrado na Figura 19.
Essas plataformas de comunica¢do fornecem uma forma conveniente e acessivel para as gestantes
se conectarem com os profissionais de satde, compartilharem informacdes, fazerem perguntas
e receberem orientacdes durante o pré-natal e além. Essa tendéncia destaca a importancia
de adaptar os servicos de sadde para atender as preferéncias e necessidades das gestantes,
aproveitando as tecnologias disponiveis para uma comunicac¢do eficaz e um suporte continuo

durante a jornada da maternidade.

Figura 19 — Utiliza¢do de Ferramentas de Comunicag@o com Profissionais de Satde

® Sempre
@ Asvezes
Nunca

Fonte: Elaborado pela Autora (2023).

Por fim, tem-se a informac¢do de que a maioria das gestantes pesquisa na internet
sobre como cuidar de sua saide durante a gestacdo, como mostra a Figura 20. Esse dado revela
a busca ativa por informacdes relevantes e o desejo de se informar sobre préticas saudéaveis
durante esse periodo. A internet oferece uma ampla gama de recursos educativos, artigos, foruns
e blogs especializados que permitem as gestantes obter conhecimentos sobre cuidados pré-natais,
nutri¢do adequada, exercicios seguros, controle de peso, entre outros topicos relevantes para
a saude gestacional. A proatividade das gestantes em buscar informacdes online reflete o seu

comprometimento em tomar medidas para garantir uma gravidez sauddvel e bem informada.

Figura 20 — Pesquisa na Internet sobre Cuidados com a Saude durante a Gestagao

Bl Sempre [ As vezes Munca
6

0
Fonte: Elaborado pela Autora (2023).
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5.2.3 Anadlise de Usabilidade do Sistema

Para averiguar a facilidade de uso do sistema, foi utilizada a avaliagcdo SuUS!, que
trata-se de uma escala utilizada para mensurar a usabilidade de um sistema ou produto. A escala
SUS consiste em uma série de perguntas que sao respondidas pelos usudrios apds interagirem
com o sistema/produto em questdo. Essas perguntas abrangem aspectos relacionados a facilidade
de uso, eficiéncia, aprendizagem, satisfacao e confianca. As respostas dos usudrios sdo pontuadas
em uma escala de Likert?, geralmente variando de 1 a 5, em que valores mais altos indicam
uma maior concordancia com a afirmacao e, de maneira andloga, indices mais baixos indicam
maior discordincia. Essa pontuagdo pode ser interpretada para identificar dreas que precisam de
melhorias ou para comparar a usabilidade entre diferentes sistemas ou versdes de um mesmo
sistema.

Uma informag¢ao importante observada na Figura 21 € que a maioria das pessoas
concorda em utilizar o sistema. Essa tendéncia pode ser atribuida as caracteristicas do Gissa,
como ser uma plataforma online segura e de custo acessivel, que se encaixam no perfil e nas
preferéncias dos usudrios. Essa concordancia destaca a confianca e a aceitagio do publico em
relacdo ao Gissa como uma ferramenta eficaz para atender as suas necessidades e demandas
especificas. Essa informacao refor¢a a importincia de desenvolver e promover solu¢des online

que sejam seguras, acessiveis e alinhadas com as expectativas e preferéncias dos usudrios.

Figura 21 — Gréfico de Frequéncia de Uso do Sistema

8

8 (66,7%)

4(333%)

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

1 2 3

Fonte: Elaborado pela Autora (2023).

No entanto, muitas usudrias afirmam ainda que precisaram adquirir um breve conhe-
cimento técnico antes de conseguir usar o Gissa Chatbot, como € mostrado na Figura 22.
Provavelmente devido ao fato de ser uma ferramenta que ndo estd muito presente

em suas vidas, como € o caso do Telegram. Essa observacdo destaca o desafio inicial de se

https://www.usability.gov/how-to-and-tools/methods/system-usability-scale.html

2 https://en.wikipedia.org/wiki/Likert_scale
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Figura 22 — Grafico de Aprendizado de Tecnologia para Utilizacdo do Sistema

8

7 (58,3%)

1 (8,3%) 0(0%) 1 (8,3%)

Fonte: Elaborado pela Autora (2023).

familiarizar e se adaptar a uma nova tecnologia, principalmente para aquelas que nio t€m muita
experiéncia prévia com chatbots ou outras formas de interacio online. E importante reconhecer
essa curva de aprendizado e fornecer suporte adequado, como tutoriais, guias e assisténcia técnica,
para facilitar a adog¢do e o uso eficaz do Gissa Chatbot. Todavia, atrelado a essa informacao,
destaca-se que mais de 80% das entrevistas confirmaram que o Gissa pode ser aprendido a usar

rapidamente, como mostra a Figura 23.

Figura 23 — Gréfico sobre Facilidade de Uso do Sistema

8

3 (25%)

v e
0

1 2 3

Fonte: Elaborado pela Autora (2023).

Essa constatagdo ressalta a facilidade de uso e a intuitividade da plataforma, permi-
tindo que os usudrios aprendam a utiliza-la de forma 4gil e eficiente. A capacidade de aprender
a utilizar o Gissa rapidamente € um aspecto positivo, pois permite que as gestantes € outros
usudrios possam se beneficiar das funcionalidades da plataforma sem enfrentar grandes obstacu-
los de aprendizado. Essa caracteristica contribui para uma experiéncia satisfatdria e incentiva a
adog¢do do Gissa como uma ferramenta acessivel e amigavel para cuidados de saide durante a
gestacdo. Ademais, é importante ressaltar que a maioria dos usudrios afirmaram sentir confianga
em utilizar esse sistema, como mostrado na Figura 24.

Esse aspecto € especialmente relevante considerando a atual onda de fake news e

desinformacao presente na internet. A confianca dos usudrios no sistema demonstra a percep¢ao
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Figura 24 — Grafico de Confianga no Sistema

10,0

10 (83,3%)
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0 (0%) 0 (0%)
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Fonte: Elaborado pela Autora (2023).

de que a plataforma oferece informacdes confidveis e seguras, o que € fundamental para tomar
decisdes informadas e confidveis durante a gestacdo. Essa confianga € um indicativo positivo,
pois reforca a importancia de utilizar recursos confidveis e validados para obter informacdes
sobre cuidados com a satde durante a gestagdo, evitando a propagacdo de informagdes incorretas
ou prejudiciais.

Por fim, é importante destacar que a maioria dos usudrios afirma que o sistema nao
apresenta erros ou inconsisténcias, como mostrado na Figura 25. Essa percepg¢ao positiva indica
um bom nivel de estabilidade e confiabilidade do sistema. A auséncia de erros e inconsisténcias
€ crucial para garantir uma experiéncia suave e satisfatéria para os usudrios, permitindo que eles
aproveitem ao maximo as funcionalidades e recursos oferecidos pelo sistema. Essa constatacao
reforca a importancia do desenvolvimento cuidadoso e da manutencao adequada do sistema, a

fim de minimizar falhas e garantir um desempenho consistente e confidvel.

Figura 25 — Gréfico de Avaliagdo sobre Inconsisténcia do Sistema

10,0
10 (83,3%)

2 (16,7%)

0 (0%) 0 (0%) 0{0%)
0.0

1 2 3
Fonte: Elaborado pela Autora (2023).
Em resumo, esses resultados indicam uma aceitacio positiva do sistema, evidenci-

ando sua utilidade e relevancia na oferta de informagdes confidveis e suporte as gestantes durante

a jornada da maternidade.
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5.3 Discussao dos Resultados

Para lidar com o cendrio de gestantes, foi construido um agente conversacional
utilizando o framework Rasa Open-Source. Essa escolha deu-se pela necessidade de uma solucio
gratuita, de uso simples e pela transparéncia oferecida pelo Rasa. O Rasa permite criar um
chatbot eficiente, personalizado e altamente controldvel. Com ele, € possivel atender as demandas
especificas das gestantes, fornecendo informagdes confidveis, orientagcdes e apoio durante toda a
jornada de cuidados de satde.

Através do chatbot implementado com o Rasa, as gestantes t€m acesso a um recurso
valioso que pode fornecer respostas precisas e confidveis as suas duvidas e preocupacoes rela-
cionadas a saude. Isso contribui para uma melhor experiéncia na busca por cuidados de saude,
oferecendo suporte continuo e orientacdo adequada ao longo de sua jornada de gravidez. Além
disso, o uso do Rasa permite personalizar o chatbot de acordo com as necessidades especificas
das gestantes. E possivel ajustar o fluxo de conversa, definir as respostas mais adequadas e
adaptar o chatbot para fornecer suporte personalizado com base nas informacdes fornecidas pelas
gestantes.

O bot utiliza a comunicag@o por mensagem de texto no Telegram, permitindo que as
gestantes interajam com ele por meio do envio de mensagens. A interacdo pode ser facilitada
tanto por meio do uso de botdes, que oferecem opcdes predefinidas para os usudrios selecionarem,
quanto por palavras-chaves, em que os usudrios podem enviar mensagens contendo palavras
especificas relacionadas as informagdes ou servigos desejados. Ambas as abordagens visam
facilitar a interacdo e tornar a experiéncia do usudrio mais intuitiva e conveniente.

A validacao dos dados foi dada por meio de duas abordagens: a validac¢do cruzada
com algoritmo, que resultou em uma taxa de acurdcia de 94%, e a validacao com usudrios finais.
A validagdo cruzada envolveu um processo de treinamento e teste utilizando um conjunto de
dados especifico, enquanto a validagdo com usudrios finais permitiu coletar informagdes do
chatbot em um ambiente real. Essas abordagens combinadas garantiram que o bot atendesse as
expectativas e necessidades dos usudrios, proporcionando uma interacao eficaz e satisfatoria.

Ao submeter o chatbot a testes com usudrios reais, foi possivel obter informagdes
valiosas sobre sua performance. A avaliagdo foi realizada por meio de questiondrios que
consideraram aspectos como andlise demografica e pessoal de uso de tecnologia, além da
aplicacdo da escala SUS para avaliar a usabilidade do chatbot. Através das entrevistas foi

possivel obter uma compreensdo mais aprofundada sobre a percep¢do dos usudrios e experiéncia
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com o chatbot.

5.4 Sintese Conceitual

Neste capitulo, os resultados foram apresentados usando duas abordagens de avalia-
cdo distintas. A primeira usou a validacio cruzada, mostrando consistente acurécia e a capacidade
eficaz do modelo de responder a interacdes. Além disso, a avaliacdo do usudrio final através do
método SUS forneceu informacdes valiosas sobre usabilidade e experiéncia do usuédrio. Com
base nesses resultados, o proximo capitulo abordara as conclusdes gerais deste estudo e possiveis

diregdes futuras para melhorar e evoluir o sistema.
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6 CONCLUSOES E TRABALHOS FUTUROS

Os chatbots tém desempenhado um papel cada vez mais importante no campo da
saude, oferecendo uma forma acessivel e conveniente de fornecer informagdes e suporte aos
usudrios. Durante o processo de desenvolvimento, é fundamental garantir que o chatbot seja
capaz de fornecer respostas precisas e confidveis sobre questdes relacionadas a satude. Isso
requer uma cuidadosa selecao e treinamento dos modelos de PLN, para que sejam capazes de
reconhecer e classificar com precisdo as intenc¢des e entidades presentes nas mensagens dos
usudrios.

A andlise sistemadtica realizada neste estudo foi fundamentada na coleta e avaliacao
criteriosa de uma ampla gama de referéncias da literatura. Essa abordagem permitiu uma
compreensao profunda das op¢des disponiveis no mercado para o desenvolvimento de sistemas
de PLN. Entre as consideragdes feitas, ficou claro que optar por ferramentas prontas traz diversas
vantagens em termos de eficiéncia, rapidez e acesso a recursos ja estabelecidos. No cendrio
das ferramentas prontas para desenvolvimento de assistentes conversacionais, duas opgdes
destacaram-se: o Rasa e o Dialogflow, ambos sdo amplamente reconhecidos e utilizados no
mercado.

As vantagens oferecidas pela plataforma Rasa t€m um impacto significativo na
viabilidade e eficdcia do sistema em questdo. A ferramenta destaca-se por sua flexibilidade e
personalizacdo, permitindo que o sistema seja adaptado precisamente as necessidades do projeto.
Além disso, a integragdo perfeita com plataformas populares, como o Telegram, proporciona
uma experiéncia de usudrio fluida e acessivel. A usabilidade também foi um fator critico na
escolha do Rasa. Através da realizacdo de uma validagdo cruzada detalhada, foi possivel avaliar
a capacidade do modelo de compreender e responder eficazmente as interacoes, resultando em
uma boa acurdcia. Além disso, a avaliagdo do usudrio final, realizada por meio do método SUS,
reforgou a percepg¢ao positiva da usabilidade do sistema pelos usudrios finais.

Em sintese, os resultados obtidos por meio desta pesquisa ndo apenas corroboram a
eficiéncia do chatbot voltado para gestantes, mas também evidenciam sua capacidade de fornecer
resultados satisfatérios. A metodologia selecionada, desempenhou um papel fundamental
em aprimorar a experiéncia dos usudrios, conferindo-lhes uma interagdo positiva e de alto
desempenho. E importante ressaltar que, embora o tamanho da amostra tenha sido limitado,
as respostas obtidas ofereceram informagdes iniciais que se mostraram relevantes no que diz

respeito a percepcao e vivéncia das usudrias. Essas percep¢des pioneiras podem servir como
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uma base sélida para orientar futuras pesquisas e melhorias no sistema, permitindo que o chatbot
seja continuamente refinado com base nas experi€ncias e opinides das gestantes que interagem
com ele.

Para trabalhos futuros, pretende-se ampliar os ambitos de atuac@o do chatbot, além
de introduzir recursos de acessibilidade, como a interagdao por meio do reconhecimento de voz.
Essa expansao permitird ndo apenas lidar com gestantes analfabetas ou com dificuldades de
leitura, mas também proporcionard uma experiéncia inclusiva e acessivel para um publico mais
abrangente. A inclusdo da iterac@o por dudio ampliard a utilidade do sistema, garantindo que
pessoas com diferentes necessidades possam utilizar os servigos com facilidade. Essas melhorias
tém como objetivo central abranger um espectro mais diversificado de usudrios e oferecer suporte
efetivo em diversas dreas de saide. A visdo € otimizar o impacto do chatbot na promocao
da saide e na melhoria da qualidade de vida dos usudrios, com foco na acessibilidade e na

usabilidade.
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Question Du, Zhikang and NLP
Answering System Wu, Xing
in Medical Domain
A23 Initial Lessons Bhagat, Pranav and 2020 Solugdo propria de
from Building an Prajapati, Sachin NLP
IVR-Based Kumar and Seth,
Automated Aaditeshwar
Question-Answerin
g System
A24 Robo: A Moghadasi, Mahdi 2020 Solucdo propria de
Counselor Chatbot | Naser and Zhuang, NLP
for Opioid Yu and Gellban,
Addicted Patients Hashim
A25 Social Network Calvaresi, Davide 2019 Solugdo propria de
Chatbots for and Calbimonte, NLP
Smoking Jean-Paul and
Cessation: Agent Debusson, Fabien
and Multi-Agent and Najjar, Amro
Frameworks and Schumacher,
Michael
A26 Shared Planning Abdulrahman, 2018 Solugdo propria de
for Building Amal and NLP
Human-Agent Richards, Deborah
Therapeutic and Mascarenhas,
Alliance Samuel
A27 Automated Abdallah, 2020 Solugdo propria de
Question-Answer Abdelrahman and NLP
Medical Model Kasem, Mahmoud
Based on Deep and Hamada,
Learning Mohamed A. and
Technology Sdeek, Shaymaa
A28 CASS: Towards Wang, L. and 2021 Solugdo propria de
Building a Wang, D. and Tian, NLP
Social-Support F. and Peng, Z. and
Chatbot for Online | Fan, X. and Zhang,
Health Community | Z.and Ma, S. and
Yu, M. and Ma, X.
and Wang, H.
A29 Virtual assistant to Buinhas, S. and 2019 Solugdo propria de

improve self-care
of older people
with type 2
diabetes: First

prototype

Claudio, A.P. and
Carmo, M.B. and
Balsa, J. and
Cavaco, A. and
Mendes, A. and
Félix, I. and
Pimenta, N. and

NLP




Guerreiro, M.P.

A30 Extending a Hussain, S. and 2018 Solugdo propria de
conventional Athula, G. NLP
chatbot knowledge
base to external
knowledge source
and introducing
user based sessions
for diabetes
education
A3l Intelligent virtual Balsa, J. and 2019 Solugdo propria de
assistant for Neves, P. and Félix, NLP
promoting I. and Pereira
behaviour change Guerreiro, M. and
in older people Alves, P. and
with T2D Carmo, M.B. and
Marques, D. and
Dias, A. and
Henriques, A. and
Claudio, A.P.
A32 Question ALZUBI, Jafar A.; 2021 Solugdo Propria de
Answering System JAIN, Rachna; NLP
Using BERT SINGH, A.;
PARWEKAR, P;;
GUPTA, Meenu.
A33 Web-based Mittal, Mamta and 2021 Solugdo Propria de
chatbot for Battineni, Gopi and NLP
frequently asked | Singh, Dharmendra
queries (FAQ) in and Nagarwal,
hospitals. Thakursingh and
Yadav, Prabhakar
A34 Leveraging McKillop, Mollie 2021 Solugdo Propria de
conversational and South, Brett R NLP
technology to and Preininger,
answer common Anita and Mason,
COVID-19 Mitch and Jackson,
questions Gretchen Purcell
A35 Design and Kidwai, Bushra 2020 Solucdo Propria de
development of and Nadesh, RK NLP
diagnostic Chabot
for supporting
primary health care
systems
A36 Empathic Adikari, Achini 2022 Solucdo Propria de
conversational and De Silva, NLP

agents for real-time
monitoring and

Daswin and
Moraliyage, Harsha




co-facilitation of
patient-centered
healthcare

and Alahakoon,
Damminda and
Wong, Jiahui and
Gancarz, Mathew
and Chackochan,
Suja and Park,
Bomi and Heo,
Rachel and Leung,
Yvonne

A37 Content validation | Roque, Geicianfran 2021 Solugdo Propria de
and usability of a da Silva Lima and NLP
chatbot of de Souza, Rafael
guidelines for Roque and do
wound dressing Nascimento,
Jos{\'e} William
Ara{\'u}jo and de
Campos Filho,
Amadeu S{\'a} and
de Melo Queiroz,
S{\'e}rgio Ricardo
and Santos, Isabel
Cristina Ramos
Vieira
A38 Design of a Wanner, Leo and 2017 Solugdo Propria de
Knowledge-Based Andre, Elisabeth NLP
Agent as a Social | and Blat, Josep and
Companion Dasiopoulou,
Stamatia and
Farrus, Mireia and
Fraga, Thiago and
Kamateri, Eleni
and Lingenfelser,
Florian and
Llorach, Gerard
and Martinez, Oriol
and others
A39 Microservice Roca, Surya and 2020 Solugdo Propria de
chatbot architecture | Sancho, Jorge and NLP
for chronic patient Garcia, Jose and
support Alesanco, Alvaro
A40 Hello Harlie: Ireland, David and 2016 Solugdo Propria de

enabling speech

monitoring through
chat-bot

conversations

Atay, Christina and
Liddle, Jacki
Jacqueline and
Bradford, Dana and
Lee, Helen and
Rushin, Olivia and
Mullins, Thomas
and Angus, Daniel

and Wiles, Janet

NLP




and McBride,
Simon and others

A41

Using an artificial
intelligence-based
argument theory to
generate automated
patient education
dialogues for
families of children
with juvenile
idiopathic arthritis

Rose-Davis,
Benjamin and Van
Woensel, William

and Stringer,

Elizabeth and
Abidi, Samina and
Abidi, Syed Sibte
Raza

2019

Solugéo Propria de
NLP

A42

Using
psychological
artificial
intelligence (Tess)
to relieve
symptoms of
depression and
anxiety:
randomized
controlled trial

Fulmer, Russell
and Joerin, Angela
and Gentile,
Breanna and
Lakerink, Lysanne
and Rauws,
Michiel and others

2018

Solugdo Propria de
NLP

A43

Emma: An
emotion-aware
wellbeing chatbot

Ghandeharioun,
Asma and McDulff,
Daniel and
Czerwinski, Mary
and Rowan, Kael

2019

Solug@o Propria de
NLP

Add

Quro: facilitating
user symptom
check using a

personalised
chatbot-oriented
dialogue system

Ghosh, Shameek
and Bhatia, Sammi
and Bhatia, Abhi

2018

Solugdo Propria de
NLP

A45

Chatbot as an
emergency exist:
Mediated empathy
for resilience via
human-Al
interaction during
the COVID-19
pandemic

Jiang, Qiaolei and
Zhang, Yadi and
Pian, Wenjing

2022

Solugdo Propria de
NLP
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APENDICE C - QUESTIONARIO PARA VALIDACAO DOS RESULTADOS



j> . (( A

Gissa Chatbot Mamae-Bebé - Versao Telegram

A Gissa Chatbot Mamae-Bebé é produto de um projeto de pesquisa e desenvolvimento
tecnologico da Fundacdo Oswaldo Cruz, do Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia do Ceara, da Universidade Nova de Lisboa, e da Fundacao Cearense de Apoio ao
Desenvolvimento Cientifico e Tecnologico, financiado pelo Edital FIOCRUZ/FUNCAP
01/2020.

Data de resposta: / / Hora: _ :
Local:

1. Nome do Entrevistador:

2. Vocé concorda em participar da entrevista? ( ) concordo ( ) ndo concordo

3. Qual o municipio de residéncia? () Sobral () Outro:
4. Nome da Participante:

Sociodemografia
5. Qual é a sua idade (em anos)?
a. 18 ou menor igual a 20 c. Maior que 30 e menor igual a 35
b. Maior que 20 e menor igual a 25 e. Maior que 35
c. Maior que 25 e menor igual a 30
6. Como vocé se autodeclara?
a. Branca b. Preta c. Parda d. Indigena e. Amarela
7. Qual a sua religiao?
a. Catolica e. Mérmon
b. Protestante/evangélica f. Sem religiao
c. Matriz Africana (umbanda, candomblé, outra) g. Prefere nao responder

d. Testemunha de Jeova

8. Vocé esta trabalhando atualmente?
a. Empregada b. Desempregada  c. Autonoma d. Informal e. Dona de casa

9. Qual sua profissao?

10. Vocé possui alguma deficiéncia?
a. Nenhuma b. Auditiva ¢. Visual d. Fisica e. Outro

11. Voceé sabe ler e escrever?

a. Sei ler e escrever d. Sei apenas ASSINAR o nome
b. Sei ler, mas NAO sei escrever c. NAO sei escrever e NAO sei ler
e. Outro:

Sobre sua Gestacao




12. Vocé esta com quantas semanas de gestagao?

a. Menos de 22 (menos de 4 meses) d. 32 a 35 semanas (8 meses)
b. 22 a 27 semanas (6 meses) e. 36 semanas ou mais (9 meses ou mais)
c. 28 a 31 semanas (77 meses) f. Nao sabe

13. Com quantas semanas iniciou seu pré-natal?

a. Nao iniciou e. 28 a 31 semanas (7 meses)

b. Antes de 12 semanas (antes de 3 meses) f. 32 a 35 semanas (8 meses)

c. 13 a 21 semanas (entre 3 e 6 meses) g. 36 semanas ou mais (9 meses ou mais)
d. 22 a 27 semanas (6 meses) h. Nao sabe

14. Vocé utiliza alguma das ferramentas (Telegram, WhatsApp, Instagram, Facebook) para se
comunicar com os profissionais do posto do seu bairro ou cidade?

a. Sempre b. As vezes c. Nunca

15. Vocé possui acesso a internet? Se sim, de que forma? (Pode marcar mais de uma op¢ao)

a. Nao possuo acesso d. Wi-Fi publico
b. Wi-Fi em casa f. Plano de operadora (celular, tablet) e. Wi-Fi do local de trabalho
c. Wi-Fi compartilhado com os vizinhos g. Outros:

Sobre Uso de Tecnologia na Gestacao

16. Quais equipamentos vocé possui para acessar a internet? (Pode marcar mais de uma
0pgao)

a.Celular  b. Notebook c. Computador de Mesa d. Tablet e. Outros:

17. Possui dificuldade com a qualidade da internet?

a. Nao tenho dificuldades d. Plano de dados do celular limitado (acaba rapido)
b. Internet cai bastante ¢. Muito lenta
e. Outros:

18. Como voceé usa o celular no dia a dia? (Pode marcar mais de uma opcao)
a. Utilizo para fazer ligacoes

b. Utilizo o celular para mandar textos no Whatsapp

c. Uso o celular para mandar dudios no Whatsapp

d. Utilizo para usar redes sociais (Telegram, Whatsapp, Instagram, Facebook)
e. Utilizo para assistir canais no YouTube

f. Utilizo para assistir filmes e seriados

g. Utilizo para fazer chamadas de video

h. Utilizo para jogar

i. Outros:

19. Quanto tempo vocé costuma usar a internet por dia?

a. Menos de 30 min d. De 2 horas a 4 horas
b. De 30 min a 1 hora e. Mais de 4 horas
c. De 1 hora a 2 horas f. Imprevisivel, pois nao tenho internet todos os dias

g. Outros:




20. A seguir: Como vocé utiliza a internet para buscar informacoes de satude.

Questoes Sempre As vezes Nunca

A) Vocé usa a internet para responder suas
dtvidas sobre satde?

B) Vocé pesquisa ou pesquisou na internet sobre
como fazer para conseguir realizar o pré-natal,
agendar exames ou consultas?

C) Vocé pesquisa na internet sobre como cuidar
de sua satde durante a gestacao?

D) As pesquisas na internet te ajudam a cuidar de
sua satde?

E) Vocé confia totalmente nas informacées
encontradas na internet?

F) Vocé aceitaria uma consulta com médico ou
outro profissional de satde pelo Whatsapp ou
telefone?

21. Se vocé procura algum assunto na internet, quais sdo seus meios favoritos? (Pode marcar
mais de uma op¢ao)

a. YouTube e. TikTok ou Kwai

b. Instagram f. Grupos de WhatsApp

c. Facebook g. Sites de noticias

d. Telegram h.Pesquisa aberta no google
i. Outros:

Avaliacao de Usabilidade

Neste momento, o pesquisador oferecera o seu celular para a gestante utilizar a Gissa
Chatbot. Apo6s a utilizacdo, a gestante respondera as questdoes sobre a usabilidade
apresentadas abaixo. Explicar a gestante: Abaixo estdo algumas afirmacoes sobre a Gissa

\

Chatbot. Por favor, assinale seu nivel de concordancia com elas. Fique a vontade para
perguntar, em caso de davidas.

22. Eu acho que gostaria de usar a Gissa Chatbot com frequéncia.

Discordo Totalmente Discordo Neutro Concordo Concordo totalmente

e .o .o i e

23. Eu acho a Gissa Chatbot desnecessariamente complexa.

Discordo Totalmente Discordo Neutro Concordo Concordo totalmente

24. Eu achei a Gissa Chatbot facil de usar.



Discordo Totalmente Discordo Neutro Concordo Concordo totalmente

25. Eu acho que precisaria de ajuda de uma pessoa com conhecimentos técnicos para usar a
Gissa Chatbot.

Discordo Totalmente Discordo Neutro Concordo Concordo totalmente
& s b @ &
26. Eu acho que as varias func¢oes da Gissa Chatbot estdo muito bem integradas.
Discordo Totalmente Discordo Neutro Concordo Concordo totalmente
& s b @ &
27. Eu acho que a Gissa Chatbot apresenta muita inconsisténcia (erros).
Discordo Totalmente Discordo Neutro Concordo Concordo totalmente
& i 2 @ &
28. Eu imagino que as pessoas aprenderao como usar a Gissa Chatbot rapidamente.
Discordo Totalmente Discordo Neutro Concordo Concordo totalmente
& i 2 @ &
29. Eu achei a Gissa Chatbot atrapalhada para usar.
Discordo Totalmente Discordo Neutro Concordo Concordo totalmente
& 8 4 & 2
30. Eu me senti confiante ao usar a Gissa Chatbot.
Discordo Totalmente Discordo Neutro Concordo Concordo totalmente
& & 4 @ 2
31. Eu precisei aprender varias coisas novas antes de conseguir usar a Gissa Chatbot.

Discordo Totalmente Discordo Neutro Concordo Concordo totalmente

Cenarios de Conversacao




32. Qual o cenario que vocé mais gostou?

1: A importancia do
pré-natal e
caderneta da
gestante

2. Vacinas no
periodo gestacional

3. Exames no Pré
Natal

4. Sinais de Parto

b

gﬂ

5. Direitos da

6. Desenvolvimento

8. Nutricao e

9. COVID-19 na

Gestante gestacional Qualidade de Vida gestacao
na Gestacao
R s " .
DE : % i #* #*
=
. & 0 ‘ . #* *
¥
9. o & 4 , * ¢ 3
. 49 9 ‘ ' e *
: > - *

33. Por que voceé gostou mais do cenario selecionado no item anterior?

34. . Vocé tem alguma sugestao para a equipe da Gissa ChatBot Mamae e Bebé?
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