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RESUMO

CORREA, Lais Alves, COSTA, Anelise Santos. 123 Ajuda: um Chatbot para Apoio Psicoldgico.
2023. Trabalho de Concluséo de Curso (Graduagdo) — Tecn6logo em Sistemas para Internet.
Instituto Federal de Brasilia — Campus Brasilia. Brasilia/DF, 2023.

Diante do impacto da pandemia de COVID-19 na saude mental, o projeto 123 Ajuda propde
um chatbot para suporte em satde mental. Desenvolvido com a colaboracédo de um especialista
em terapia comportamental, utiliza tecnologia de Natural Language Understanding (NLU) para
encaminhar para centros de apoio psicossocial do Distrito Federal. Testes revelaram sua eficécia
em atender as necessidades de saide mental, sendo uma solucgéo viavel para o encaminhamento
ao suporte a satde mental pds-pandemia. O objetivo foi desenvolver um chatbot informativo para
encaminhar profissionais essenciais da pandemia de COVID-19 para canais de ajuda de satde
mental. A validacdo do fluxo de conversagéo foi garantida por uma profissional de psicologia,
assegurando uma linguagem empatica. O desenvolvimento com Rasa Open Source enfrentou
desafios técnicos, mas alcancou sucesso, destacando a importancia do desenvolvimento continuo
para criar solucdes eficazes.

Palavras-chave: Chatbots; Suporte Psicol6gico; Satude Mental; Inteligéncia Artificial; Proces-
samento de Linguagem Natural.



ABSTRACT

Correa, Lais Alves and Santos, Anelise Costa. 123 Help: A chatbot as a path to a psychological
support network. 2023. 65 f. Course Completion Work (Graduation) — Internet Systems
Technologist. Federal Institute of Brasilia— Campus Brasilia. Brasilia/DF, 2023.

In light of the profound impact of the COVID-19 pandemic on mental health, the 123 Help project
proposes a chatbot for mental health support. Developed with the collaboration of a behavioral
therapy specialist, it utilizes Natural Language Understanding (NLU) technology to refer indivi-
duals to psychosocial support centers in the Federal District. Tests have revealed its effectiveness
in addressing mental health needs, making it a viable solution for post-pandemic mental health
support referrals. The aim was to develop an informative chatbot to refer essential COVID-19
pandemic professionals to mental health support channels. Validation of the conversation flow
was ensured by a psychology professional, ensuring an empathetic language. Development with
Rasa Open Source faced technical challenges but achieved success, highlighting the importance
of continuous development to create effective solutions.

Keywords: Chatbots; Mental Health; Artificial Intelligence; Natural Language Processing.
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10

Introducéo

"Doenca por Coronavirus 2019 (Covid-19) € a doenga infecciosa causada pelo novo
coronavirus, identificado pela primeira vez em dezembro de 2019, em Wuhan, na China." (OPAS,
2020a). De acordo com OPAS (2020b) a pandemia interrompeu servigos essenciais de salde
mental em 93% dos paises que participaram da pesquisa. A pesquisa aconteceu entre junho a
agosto de 2020 em 130 paises diferentes e concluiu que mais de 60% dos paises interromperam
0s servicos de saude mental para pessoas vulneraveis. Além disso, cerca de trés quartos relataram
interrupcdes parciais nos servicos de sade mental na escola e no local de trabalho.

Um dos grupos mais vulneraveis as consequéncias emocionais e psicologicas da pan-
demia sdo os profissionais da salde que atuam no combate ao Covid-19. Indispensaveis, eles
encaram rotinas exaustivas, em que o foco é dar tudo de si para cuidar dos pacientes infectados.
Segundo o psiquiatra Julio César Menezes Vieira: “Sobrecarga do trabalho e sensacdo de im-
poténcia ao testemunhar o namero significativo de mortes pela Covid-19 podem gerar reacdo
aguda ao estresse e transtorno de esgotamento (burnout)” (UFMG, 2020).

Os impactos mentais gravissimos sofridos pelos agentes de satde que estdo trabalhando
na linha de frente do combate ao Covid-19 estdo sendo acompanhados e estudados pela co-
munidade académica. Contudo, a oferta de servicos essenciais ainda € aquém comparada a
necessidade dos profissionais da satde. A Organizacdo Mundial da Saide (OMS) destacou
anteriormente o subfinanciamento crénico para a saide mental: antes da pandemia, 0s paises
gastavam menos de 2% de seus orcamentos nacionais de satde em saude mental. Segundo OPAS
2020b:

“Estimativas pré-Covid-19 revelam que cerca de US$ 1 trilhdo em pro-
dutividade econémica é perdido anualmente apenas com a depressdo e
a ansiedade. No entanto, estudos mostram que cada US$ 1 gasto em
cuidados baseados em evidéncias para depressdo e ansiedade, US$ 5

retornam”.

Antes da pandemia ocasionada pelo Covid-19, o uso de chatbots era significativo na web
e ,com a chegada do novo virus, a aplicagdo continua em notoria expansdo. Contudo, a ideia de
programas de computadores que simulam a conversa¢ao humana - chatbot - ndo esta associada
a algo novo. Desde 1950 o matematico Alan Turing (TURING, 2009) estuda padrdes com o



1.1. TEMA 11

objetivo de testar se uma maquina (computador) tem o comportamento semelhante a um ser
humano. Esse tipo de simulagdo pode ser aplicado em assistentes pessoais, de venda e chatbot -
foco desta pesquisa.

Historicamente, o primeiro chatbot , conhecido como Eliza, foi criado em 1966 no
laboratdrio de Inteligéncia Artificial do MIT. Além de ser o primeiro, 0 programa Eliza simulava
conversas entre um paciente e seu psicologo - tema do trabalho em questdo (MARTINS, 2013).
Na época, até mesmo alguns académicos acreditavam que o sistema poderia influenciar positiva-
mente a vida de pessoas que sofrem com problemas psicoldgicos, sendo capaz de complementar
o0 tratamento dos pacientes.

Desde entdo, os chatbot vém progredindo e se tornando cada vez mais sofisticados. Em
2019 foram desenvolvidos 61 mil bots no Brasil, 94% dos produtores de bots produzem chatbot
com finalidade para atendimento a clientes no Servigo de Atendimento ao Cliente (SAC), 75%
dos desenvolvedores criam bots para vendas, 65% desenvolvem bots informacionais. De acordo
com TIME (20) "Essa expanséo do uso de chatbot esta ligado diretamente com a necessidade de
lidar com muitos usuérios ao mesmo tempo, o que reduz custos e torna o uso dessa tecnologia
tdo popular em grupos de negocios".

Diante desse cenario, neste trabalho apresentamos um chatbot informativo para enca-
minhar os profissionais essenciais da linha de frente da Pandemia de Covid-19, que precisem
de ajuda psicoldgica, para os principais canais de ajuda para acolhimento e emergéncia em
salde mental. O 123 Ajuda detecta as inten¢des do usuario através do texto por reconhecimento
de linguagem natural (NLU) possibilitando assim um canal de ajuda. Esse servi¢o possibilita
que uma pessoa com risco de suicidio consiga acolhimento de forma imediata através de uma
abordagem calma, aberta, de aceitacdo e sem julgamentos. A andlise do potencial de risco do
paciente cria diferentes canais de encaminhamento para o chatbot .

1.1 Tema

Este trabalho tem como tema central a implementacdo de um chatbot como canal
de assisténcia. O proposito primordial do chatbot é direcionar profissionais da salde, que
desempenham um papel essencial no enfrentamento da pandemia de COVID-19, e outras pessoas
que se encontram em situagdes de vulnerabilidade social, a servicos cruciais de apoio psicologico
nos centros de servico publico do Distrito Federal.

1.2 Problema

A pandemia do novo coronavirus (Covid-19) é a maior emergéncia de saide publica que
o0 planeta Terra enfrenta ha décadas. As mortes, o desespero coletivo e as preocupagdes quanto a
salde fisica, trazem sofrimento psicolégico & populacéo geral e aos profissionais essenciais na
linha de frente contra o virus SCHMIDT et al. (2020).
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Em linhas gerais, na vigéncia de pandemias, a salide fisica das pessoas e
0 combate ao agente patogénico sdo os focos primarios de atencdo de
gestores e profissionais da saude, de modo que as implicacBes sobre a
salde mental tendem a ser negligenciadas ou subestimadas. Contudo,
medidas adotadas para reduzir as implicacdes psicologicas da pandemia
ndo podem ser desprezadas neste momento ORNELL et al. (2020).

Estudos sugerem que o medo de ser infectado por um virus recém-descoberto afeta o
bem-estar psicoldgico de muitas pessoas. Além disso, casos de suicidio estdo potencialmente
ligados as implicagdes psicologicas da Covid-19. Medidas para contencdo da pandemia, segundo
SCHMIDT et al. (2020), possuem efeitos negativos como sintomas de estresse pos-traumatico,
confusdo e raiva. Além desses efeitos, a restricdo de recursos, como a escassez de alimentos e as
perdas financeiras acarretam prejuizo do bem estar psicolégico.

A pandemia aumentou a demanda por servigos de saide mental. Segundo DE BONI
et al. (2020), que analisa o impacto da pandemia na saide mental dos trabalhadores essenciais,
no Brasil e na Espanha, foram constatadas as seguintes informac6es no intervalo entre 20 de
abril e 20 de maio de 2020: 47,3% dos trabalhadores de servigos essenciais foram afetados
por sintomas de ansiedade e depressdao durante a pandemia de Covid-19; 27% deles sofre de
ansiedade e depressdo ao mesmo tempo; 3.745 16% eram trabalhadores em servicos essenciais
sendo 903 24% espanhois e 2842 76% brasileiros. Conforme os resultados preliminares, 0s
sintomas de depresséo e ansiedade sdo maiores entre os trabalhadores de servigos essenciais do
Brasil, atingindo 55% do total, em relacdo aos mesmos trabalhadores na Espanha 23%.

Em paralelo, uma pesquisa da OMS realizada em 130 paises entre junho a agosto de
2020 revela que a pandemia de Covid-19 interrompeu servicos essenciais de saide mental em
93% dos paises no mundo. 60% dos paises relataram interrupcées nos servigos de satide mental
para pessoas vulneraveis incluindo criancgas e adolescentes, adultos mais velhos e mulheres que
precisam de servicos de pré-natais ou pds-natais. Essa interrupcdo de um servico essencial de
salde mental durante a pandemia de Covid-19 é alarmante quando enxergamos as demandas e
as consequéncias de uma pandemia global. Portanto, a OMS recomenda que paises alogquem
recursos para que a satde mental seja componente integral dos planos de resposta e recuperagao.
Durante a pesquisa exploratéria desse tema, a OMS informou que o0s paises investem menos de
2% do seu orcamento de satde em saude mental OPAS (2020b).

O século XXI possui muitas maneiras de tratar doengas mentais, desde a terapia da
conversa até a canais digitais de primeira geracdo. Mas novas abordagens sdo necessarias para
atender a crescente demanda global por solugfes acessiveis que podem ajudar as pessoas que
precisam de um atendimento emergencial e uma rede de apoio.
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1.3 Objetivo geral

Este trabalho tem como objetivo geral facilitar o acesso dos trabalhadores essenciais
durante a pandemia de COVID-19 aos servicos oferecidos pelos centros psicossociais de saude
mental do Distrito Federal. Para alcancar esse propdsito, propomos o desenvolvimento e
implementacdo de um chatbot de atendimento, que, mediante interacbes com 0s usuarios,
efetuara o encaminhamento desses profissionais para os centros de ajuda mental mais proximos,
com base na localizacdo informada no Distrito Federal.

1.3.1 Objetivos especificos

Os objetivos especificos para esse trabalho séo:

« Desenvolver um chatbot informativo para encaminhar os profissionais essenciais da
pandemia de Covid-19 para os principais centros de apoio psicossociais do Distrito
Federal.

« Criar uma comunicacdo empatica, cuidadosa e acessivel para o chatbot , garantindo
uma interacdo assistencial com 0s usuarios.

» Catalogar canais de ajuda para atendimento bésico, prioritario e emergencial no
Distrito Federal.

« Criar um banco de dados para o cadastro e consulta de informacgdes.

» Integrar a base de dados cadastrados ao chatbot para permitir consultas e facilitar o
acesso as informacdes relevantes para 0s Usuarios.

» Criar uma Application Programming Interface (API) para comunicagdo entre o
chatbot e a base de dados.

« Elaborar e conduzir testes de usabilidade para avaliar uso do chatbot de acordo com
0s principios da Interagdo-Humano-Computador.

1.4 Classificagéo da pesquisa

A metodologia de pesquisa proposta para o trabalho é a pesquisa exploratoria. Para
(PIOVESAN; TEMPORINI, 1995, p.321) "Define-se pesquisa exploratoria, na qualidade de
parte integrante da pesquisa principal, como o estudo preliminar realizado com a finalidade de
melhor adequar o instrumento de medida a realidade que se pretende conhecer.".

A pesquisa visa coletar informac6es por meio da pesquisa bibliografica para obter dados
quantitativos e demogréaficos sobre o problema de saude mental da populagdo enfatizando o
periodo da pandemia de Covid-19, tambem foi feita uma pesquisa qualitativa com profissionais
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de satde mental por meio de questionario com 17 perguntas abertas com objetivo de construir
uma linguagem empatica que pode ser utilizada pelo chatbot para abordagem dos usuarios finais
do sistema.

Ao final do desenvolvimento do chatbot, apresentamos um teste de usabilidade para iden-
tificar, entender e relatar o uso do chatbot pelos usuérios escolhidos para o teste. A metodologia
da aplicacdo do teste, os resultados e documentos correlatos serdo descritos nos capitulos de
Metodologia, Resultados e Documentos.
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Fundamentacéo tedrica e sistemas similares

O segundo capitulo deste trabalho inicia com a abordagem crucial a Experiéncia do
Usuario (UX)(2.1) no contexto do desenvolvimento de aplicagdes voltadas para a saude. A
discussdo evolui para a intersecdo entre inteligéncia artificial, chatbots e saide mental (2.2),
explorando padrdes minimos, a crescente demanda por recursos digitais nesse cenario. Em
seguida, o foco se volta para os fundamentos dos chatbots e a Natural Language Understanding
(NLU) (2.3 e 2.4), delineando a evolucdo dessas tecnologias e sua aplicagédo na extragéo de
intencOes e entidades nas interagdes.

A transicdo para computacdo em nuvem (2.5) destaca a importancia dessa tecnologia
na gestdo eficaz de dados na area da saude, abordando defini¢des, caracteristicas essenciais e
beneficios. A secéo final (2.6) explora Tecnologias associadas, destacando caracteristicas cruciais
da computacdo em nuvem. Ao longo deste capitulo, examinaremos os elementos fundamentais
que sustentam a aplicacdo bem-sucedida de chatbots e inteligéncia artificial na area da saude,
enraizados na experiéncia do usuario e apoiados por inovacdes tecnoldgicas como a NLU e a
computacdo em nuvem.

2.1 Experiéncia do usuario

A experiéncia do usuario é um termo bem utilizado nos ultimos anos, pois com cres-
cimento exponencial da internet, nasce a necessidade maior de entender a experiéncia que as
pessoas tém ao utilizarem servicos e produtos, em aspectos como usabilidade, acessibilidade,
design, navegacdo entre outros termos. Neste trabalho consideramos a experiéncia do usuério
como parte essencial para desenvolvimento de uma aplicacao voltada para a saude.

Os usuarios precisam de um servico que seja acessivel, que possa ter recursos encontra-
dos facilmente e também que esteja disponivel 0 maximo de tempo possivel. Esses aspectos
podem ser melhorados quando buscamos por metodologias e ferramentas que trazem as melhores
praticas e consequentemente a melhor experiéncia para o usuario. "Experiéncia do usuario
€ uma estratégia da qual a finalidade ndo é somente entregar um bom contetdo, mas tam-
bém garantir que ele seja consumido da forma mais agradavel possivel, e que também seja
acessivel" (NEILPATEL, 2020).

Quando se trata de chatbots, é necessario considerar a interface conversacional e também
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ponderar sobre quem serdo os usuarios do sistema. As interacdes do usuario podem seguir
caminhos previstos e imprevistos. Um exemplo de caminho imprevisto é: se o usuario responder
com o chat fora do contexto da pergunta? Como direcionar 0 Usuério para a conversa com a
melhor resposta possivel? Podemos criar solugdes baseando na experiéncia do usuério para esse
problema, definindo interacdes que contornam um caminho de conversacdo natural. Segundo
UNGER; CHANDLER ( 2010 apud SOUSA; BERTOMEU, 2016, p.134): "Todos 0s projetos
centrados no usuario dividem-se basicamente em seis etapas: planejar a estratégia de abordagem
e estrutura geral da equipe; definir os requisitos do projeto; fazer uso do design de interacéo e
principios de design visual como ferramentas para tornar os requisitos reais; desenvolver, testar e
refinar a solugdo; implantar o resultado por meio de treinamento e um langamento planejado;
estender o projeto para melhorias baseado nos feedbacks."

2.2 Chatbot

“Bot, abreviagdo de robot, sdo softwares desenvolvidos para imitar a¢cbes humanas,
repetidas vezes, e simular uma interagdo humano-computador” (CARVALHO JUNIOR, 2018,
p.72). Para SANSONNET et al. 2006 um chatbot € um “Sistema de didlogo online de computador
com linguagem natural”.

Um chatbot é um bot que pode interagir com seres humanos com interagdes semelhantes
a de um ser humano. Segundo ABUSHAWAR; ATWELL (2015) o termo ChatterBot surge em
1994 descrevendo um agente de software de conversacao que interagia com usuarios através da
linguagem natural: a ideia dos sistemas de chatbot teve origem no Massachusetts Institute of
Technology, onde Weizenbaum implementou o ELIZA chatbot para imitar um psicoterapeuta, e
entdo o PARRY foi desenvolvido para simular um paciente paranoico.

Para desenvolver um sistema de conversacdo com dialogo natural podemos utilizar
diferentes técnicas de implementacdo para o chatbot como processadores de conversacdo e
processadores de linguagem natural CASTANHO et al. (2002)

Segundo SUERETH (1996 apud CASTANHO et al., 2002, p.31): "O conhecimento de
um processador de linguagem de conversacdo é composto por informacdes simples, diferente do
conhecimento humano necessario para resolver tarefas rotineiras. Ja o processador de linguagem
natural € armazenado em estruturas que separam o conhecimento em tipos organizados, eles
executam analise sintética, lexical, semantica, analise de discurso e analise programatica".

Neste trabalho utilizaremos o NLU que é um subconjunto do Natural Language Proces-
sing (NLP). Existem varios provedores de NLU como Dialog Flow, Rasa Framework, Watson e
Amazon Lex que facilitam a complexidade de desenvolver um chatbot com entendimento de
linguagem natural, economizam tempo e esforco.
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2.3 Inteligéncia artificial, chatbots e saiide mental

Segundo KRETZSCHMAR et al. (2019) os chatbots estdo se tornando mais acessiveis a
qualquer pessoa com um smartphone. Os aplicativos e as plataformas digitais sdo mais familiares
quando comparados as clinicas e aos servi¢cos comuns de saide mental. Os autores sugerem
0s seguintes padrdes minimos a serem seguidos pelos programas de interacdo: garantia de
segurangca, respeito a privacidade dos usuarios e protocolos baseados em evidéncias. Além disso,
é importante durante o desenvolvimento usar recomendacdes e legislacdes em conformidade
com os padrdes locais.

O numero crescente de chatbots sinaliza que existe uma demanda por
apoio a saude mental que ndo esta sendo atendida pelos servigos tradici-
onais. As pessoas poderdo depender cada vez mais de recursos digitais,
0 que reforca a importancia de criar plataformas eficazes e eticamente
responsaveis (TOLEDO, 2010, p.56).

Portanto, considerando que o primeiro passo de um tratamento é buscar ajuda. Quando
implementados adequadamente na area da saude,os chatbots com soluces de 1A e processamento
de linguagem natural podem tornar a conex&o simples oferecendo um suporte cuidadoso que
permite a criacdo de um ambiente justo, empatico e livre de estigmas. Além disso, um chatbot
funciona ininterruptamente o que é essencial para um atendimento emergencial.

2.4 Compreensdo de linguagem natural (NLU)

O NLU é um servigo central nos chatbots modernos ele utiliza a aprendizagem e pro-
cessamento de linguagem natural NLP para extrair informacdes estruturadas a partir da entrada
do usuério (informacGes textuais ndo estruturadas) e responder exatamente o que as pessoas
perguntam.

“Em particular, ele extrai intengdes e entidades das consultas dos usudrios: intengdes
representam o propésito do usuério da pergunta, enquanto entidades representam informacées
importantes na consulta”ABDELLATIF et al. (2020).

2.5 Computagdo em nuvem

De acordo com a TIC Domicilios (2022), 142 milhdes de pessoas fizeram uso diario
ou quase diario da rede no pais. Para lidar com o crescimento do grande volume dos dados de
salde é necessario considerar fatores como tamanho, escalabilidade, seguranca, disponibilidade,
custos e outras questdes relacionadas a complexidade de armazenar, distribuir e assegurar dados
e aplicativos para a saude. Uma solucao que estd sendo adotada para lidar com complexidade
de aplicagcbes para saude é a computacdo em nuvem gestdo e organizacdo da informacédo e
do conhecimento, com 0s servicos de computacdo em nuvem é possivel criar uma arquitetura
flexivel para varios modelos de negdcio, alem disso, as diversas vantagens da computacao em
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nuvem tornam aplica¢des financeiramente vidveis quando comparado a uma estrutura de T1
fisica.l

Existem muitas defini¢cbes de computacdo em nuvem. Para TAURION (2009) a computa-
¢cdo em nuvem € um termo que descreve um ambiente de computacdo fundamentado em uma
grande rede de servidores, que podem ser virtuais ou fisicos. Conforme SOUSA et al. (2009)
“Computacdo em nuvem ¢ uma tendéncia recente de tecnologia cujo objetivo € proporcionar
servicgos de Tecnologia da Informacéo (T1) sob demanda com pagamento baseado no uso™.

As caracteristicas essenciais da computacdo em nuvem sao: uso sob demanda, um usuério
pode utilizar literalmente recursos de computacdo conforme preciso, automaticamente e sem
exigir interacdo humana; amplo acesso a rede, garante que Varios dispositivos como tablets,
smartphones e desktops possam se conectar aos recursos hospedados na rede; agrupamento
de recursos, 0s recursos computacionais fisicos ficam reunidos geograficamente e os recursos
virtuais sdo dinamicamente concebidos ao cliente conforme a demanda, o cliente ndo possui
controle sobre a localizag&o dos recursos fisicos, tendo apenas informagdes amplas.

Elasticidade rapida é a caracteristica de um servico de nuvem ser flexivel, os clientes
podem adaptar recursos como memaria, armazenamento, capacidade e outros recursos conforme
a necessidade de uso. Servigos medidos por utilizagdo significa que os recursos podem ser
utilizados automaticamente controlados e otimizados, 0 uso dos recursos podem ser monitorados,
controlados e reportados.

2.6 Tecnologias

2.6.1 Amazon Web Services (AWS)

A plataforma de computacdo em nuvem da Amazon, conhecida como Amazon Web
Services (AWS) foi escolhida como base tecnoldgica para o desenvolvimento e implementacédo
do chatbot 123 Ajuda. A AWS oferece uma ampla gama de servicos em nuvem e solucdes
hibridas, abrangendo Infrastructure as a Service (1aaS), Platform as a Service (PaaS) e Software
as a Service (SaaS), que fornecem a base necessaria para a criacdo de aplicacdes escalaveis e
confiaveis.

De acordo com a documentacdo oficial da AWS, a plataforma oferece mais de 200
servigos, permitindo flexibilidade e opcdes para atender as necessidades especificas do projeto.
A utilizagdo dos servigcos da AWS no desenvolvimento do chatbot proporciona vantagens
significativas, como escalabilidade sob demanda, alta disponibilidade e seguranca robusta.

A escolha da AWS como provedor de servicos em nuvem para o chatbot 123 Ajuda
se deu pelas suas caracteristicas de confiabilidade, seguranga e flexibilidade, essenciais para
0 sucesso da aplicacdo. A utilizagéo dos servigcos da AWS permitiu o desenvolvimento de um
chatbot robusto, capaz de atender as demandas dos trabalhadores essenciais em busca de apoio

Pesquisa TIC Domicilios: Pesquisa sobre o uso das tecnologias de informagio e comunicagio nos domicilios
brasileiros.
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psicologico.

2.6.2 Amazon Elastic Compute Cloud (EC2)

O Amazon Elastic Compute Cloud Elastic Compute Cloud (EC2) é uma parte central da
plataforma de computacdo em nuvem da Amazon Web Services (AWS), oferecendo capacidade
computacional escalavel no formato de servidores virtuais. O EC2 possibilita a configuracéo
de capacidade de processamento de acordo com as necessidades do usuério, proporcionando
flexibilidade e controle sobre os recursos computacionais. A infraestrutura do EC2 permite
selecionar diversas configuragdes de instancias, que variam em termos de CPU, memoria,
armazenamento e capacidades de rede, adaptando-se a diferentes requisitos de carga de trabalho.
A utilizagdo do EC2 no projeto 123 Ajuda foi fundamental para garantir a escalabilidade e a
eficiéncia na implantacdo do Chatbot, assegurando desempenho consistente e confiavel.

2.6.3 Python3

O Python 3 € a linguagem de programacdo escolhida para o desenvolvimento do chatbot
"123 Ajuda”. Com sua ampla biblioteca de recursos e facilidade de uso, o Python é uma escolha
popular para projetos de inteligéncia artificial, incluindo chatbots. Sua sintaxe clara e concisa
permitiu o desenvolvimento eficiente do cédigo do chatbot, facilitando o processamento de
linguagem natural, a integracdo de servicos e a cria¢do da logica de negdcio.

2.6.4 Rasa Open Source

O Rasa é um framework de aprendizado de maquina de codigo aberto. Sua estrutura é
composta de mensagens de texto automatizadas e conversas de voz. A documentagdo do Rasa
Open Source (https://rasa.com/docs/rasa/playground) fornece um guia interativo onde € possivel
aprofundar os fundamentos da construcao de um assistente, conversar com ele e fazer o download
do projeto para seguir a construcao.

A criacdo de um assistente segue 5 etapas segundo o Rasa Open Source: Dados NLU,
Respostas, Histdrias, Formulario e Regras. Os dados NLU agrupam as ideias ou objetivos
que uma mensagem pode expressar. Cada intencdo contém exemplos que s&o usados como
treinamento para 0 modelo NLU. O assistente entende algumas mensagens e seleciona em uma
lista de resposta a opgéo de texto.

Esse fluxo de conversa treina o assistente permitindo definir o formato da historia. A
primeira histdria deve mostrar um fluxo de conversa com o objetivo direto do seu assistente. Essas
historias podem ou ndo coletar informag6es. Nesses casos, pode-se fazer o uso do formulario
para coletar dados dos usuarios. A ultima etapa, regras, descreve parte das conversas que devem
sempre seguir o mesmo caminho. O assistente responde a uma inten¢do com uma agéo especifica
mapeada através de um conjunto de regras.
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Para utilizar o Rasa Open Source € necessario ter uma versao do Python 3.6 instalada na
maquina local, além do gerenciador de pacotes do Python Pip3. A partir do Pip3 podemos fazer
a instalagdo do Rasa. A Figura 2.1 apresenta a tela inicial da pagina da ferramenta.

Figura 2.1 Tela Inicial do Site Framework
Pricing Solutions Open Source Resources

Build your next-level
customer experience

tional Al platform, for personalized

Fonte: RASA (2023).

2.6.5 Telegram: servico de mensagem instantanea

O Telegram € um sistema de mensagens mobile e desktop baseado em nuvem. O Telegram
foi langado em 2014 na Russia pelos irmaos Nikolai e Pavel Durov. As funcionalidades sdo envio
e recebimento de mensagens de audio, imagem, video, texto e arquivos de diversos formatos.

O Telegram possui criptografia forte, é sincronizado o que significa que € possivel acessar
0 chat com varios dispositivos, tem entrega de mensagens rapidas, pode ser completamente
personalizado aumentando a acessibilidade, tem suporte para grupos de até 200.000 mil membros
e tem API aberta. O bot API garante o desenvolvimento de programas que integrem facilmente
as mensagens do Telegram para uma interface do usuario, por isso o Telegram é uma 6tima
alternativa para criar um canal de comunicacdo com o usuério final do 123 Ajuda. Em 2020 o
Telegram alcangou 400 milhdes de usuarios.

“Todos os dias, pelo menos 1.5 milhdo de novos usudrios se cadastram no Telegram.
Funcionalidades como pastas, armazenamento em nuvem e compatibilidade com o computador
fazem do Telegram a ferramenta ideal para trabalho remoto e estudo durante a quarentena™ (TE-
LEGRAM, 2021).

2.7 Sistemas similares

Essa revisdo busca apresentar as experiéncias e funcionalidades utilizadas nos chatbots
classificados como HealthTech - aplicagdes de satde. As aplicacdes apresentadas foram inspe-
cionadas com o objetivo de estabelecer as diferencas e classificar a importancia dos trabalhos
correlatos ao 123 Ajuda. A ideia do nome para o chatbot 123 Ajuda nasceu através de uma
pesquisa realizada antes do trabalho em questdo. Identificamos a necessidade de sistemas de
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chatbot que fagam um atendimento em poucos passos.

Muitos sistemas de atendimento e agendamento de consulta oferecem agendamento em
até 3 passos. Assim o nome 123 Ajuda chama a atengdo para um atendimento rapido, eficiente e
que possa oferecer ajuda.

2.7.1 Woebot

WOEBOT (2023), ilustrado na Figura 2.2, o primeiro chatbot de saide mental do mundo
é uma aplicacdo terapéutica fundado em 2017 pela Dra Allison Darcey. O publico alvo sdo
jovens adultos na faculdade e pos graduacdo. Os diferenciais do WOEBOT (2023) séo trazer
uma conversa mais coloquial e menos automatizada, com piadas ocasionais e até mesmo idiotas.
Ele foi projetado para utilizar processamento de linguagem natural e conhecimento tera-
péutico. Através da terapia cognitiva-comportamental, a aplicacéo fornece ajuda no tratamento
de ansiedade, depressdo e outras doencas mentais. Apds um aporte de aproximadamente 8
milhdes, 0 Woebot tem mostrado bons resultados. Porém, a aplicacdo tem suas limitacGes, 0
Woebot ndo é um servico para atender pacientes em crise.

O chatbot também monitora o paciente e aprende com as suas respostas. Contudo,
ndo € capaz de ter empatia humana e aplicar solugdes técnicas utilizadas por profissionais de
saude mental. Em seu layout é possivel identificar o ressalva informando que a aplicacdo nao
pretende substituir o atendimento humano. Os canais do WOEBOT (2023) oferecem assisténcia
terapéutica através do Facebook Messenger e de aplicativos disponiveis para Android e iOS.

O 123 Ajuda, em comparacdo com o WOEBOT (2023), tem como principal acao
informar os canais de ajuda para satde mental disponiveis para atender os profissionais da linha
de frente do Covid-19. Ou seja, nossa principal entrega é o encaminhamento desses pacientes aos
psicologos disponiveis nos meios cadastrados. O servigo de encaminhamento coleta informagdes
sobre o atendimento, como: telefone para contato, localizacdo, horarios de atendimento e outras
informacdes relevantes. A organizacao e o atendimento disponivel 24 horas por dia facilita e
desburocratiza a comunicacao.

Podemos também correlacionar a conversagdo do Woebot com o aplicativo aqui em
desenvolvimento. O aplicativo desenvolvido pela Dra. Alisson Darcey traz uma linguagem colo-
quial, guiada e mais humanizada. Em paralelo, 0 123 Ajuda tem a sua conversagéo desenvolvida
atraveés de estudos de especialistas na area de satde mental. Isso torna a linguagem objetiva, clara
e rapida para ajudar pacientes que podem estar em situacao de crise. A aplicacdo proposta neste
Trabalho de Concluséao de Curso (TCC) ndo apresenta os mesmos critérios de aprendizagem de
inteligéncia artificial. O Woebot esta focado em desenvolver um tratamento através do chatbot,
aprendendo e coletando informacg6es do usuério de forma rapida, amigavel e guiada. O 123
Ajuda ndo adquire a personificacéo do terapeuta, a regra de negdcio é encaminhar e informar os
canais de atendimento para pessoas que sofrem de transtornos mentais. Apresentando a ressalva
de ndo ser responsavel pelo atendimento em si. Os pacientes podem receber o tratamento e
suporte necessarios pelos canais encaminhados ou pelos profissionais cadastrados e capacitados.
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Figura 2.2 Interface do chatbot Woebot.

Hi there § I'm Woebot

Hi Woebot

What's your first name? N

Lais. That's a nice name

So Lais, I'm an emotional assistant

I'm like a wise little person you can
consult with during difficult times, and
not so difficult times

Fonte: WOEBOT (2023).

2.7.2 Robb6 Eurekka

A rob6 Eurekka é um chatbot gratuito de mensagens instantaneas, Messenger, integrada
ao Facebook. Voltada para o publico em geral, seu objetivo geral é a psicoeducacdo. Para
conversar com a Eurekka o usuério inicia uma conversa pelo Facebook, contudo, para utilizar
todos 0s recursos é necessario instalar uma versdo da aplicacdo no celular. O caminho de
aprendizagem da aplicacdo sugestiona a escolha dos usuarios através de botdes que encaminham
0 usuério para um trilha especifica.

A interacdo também pode acontecer por iniciativa do robd, agdo broadcast EUREKKA
(2023). Um dos trabalhos de psi-coeducacdo do Eurekka realiza exercicios de regulacdo emo-
cional, ele tem uma secdo especifica para alguns estados emocionais como ansiedade, raiva,
desanimo, ciimes e medo, entre as opg¢des de ajuda emocional ela também oferece um botdo com
a sugestdo “estou em crise”, caso analise a pessoa esteja em risco de suicidio ou automutilacao.
Caso o0 usuario aperte 0 botdo “estou em crise” 0 robd avalia se ha vontade de automutilacdo ou
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suicidio e oferece o telefone do Centro de Valorizacao a Vida (CVV).

Figura 2.3 Interface do chatbot Eurekka.
o L AV BRI

ceRevciar (5

Eurekka (BR, F

0 Eurekka (BR, PT,
< A0,.)e@

140 mil pesscas curtimam 1550,
inclundo Edson Knevitz da Siva e
outros 510 amiges

Como posso ajudar, Henrigue?

% (Dica: pra direita tem mais £J)

| @ Minha secdo J (% Ajuda emocional | | +H

© e

©Oam ¢

Fonte: EUREKKA (2023).
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(_ e Eurekks (BR P
Ceralmonte redg

Se voce tiver 5 minutinhos, a
gente pode conversar sobre
< 550, Vocé topa?

A prmeira coisa que voo#
precisa saber é que a ansiedade
@ uUma emogao natural

Todo mundo sente ansiedade.
Alguns mais e outros menoes.

Mas a verdade é ndo tem nada

de errado em se sentis ansioso,

Q importante @ aprender a lidar
< COom iS50

| Entendd!

Enviar uma mensagem..

Mans i nrineinsl

cerenciaR (0
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Projeto

Este capitulo aborda a metodologia para construcao do chatbot 123 Ajuda. Tratamos da
validacdo de didlogo, modelagem de dados, desenvolvimento e implementacdo em servidor de
producéo.

3.1 Validagao de didlogo com profissional na area de psicologia.

A compreensdo da linguagem natural ou a interpretacdo da linguagem natural € um
subtopico do processamento da linguagem natural na inteligéncia artificial que lida com a
compreensdo da leitura por maquina. Para validar os termos e aproximar a linguagem natural
dos profissionais da area da saide mental, esse trabalho validou os termos, a linguagem e
toda a conversacdo com a psicéloga Eloisa Johann, psicoterapeuta e consultora da terapia
comportamental. O fluxo de mensagens apresentado na A Figura 3.1 simula o usuério e o chatbot
123 ajuda bem como a terceira via para abandonar o fluxo a qualquer momento. O inicio do
fluxo de mensagens comeca com a identificagdo do usuério.

Figura 3.1 Fluxo de captura do nome do usuario e sua necessidade inicial.

Fluxo de captura do nome do usurio e sua necessidade inicial

<Nome>, vocé sabia que a pandemia
alterou de modo significativo a vida

0l3, eusou 123 1A i
de 95% dos profissionais da satde?

ajuda.
ola Qu]al . Nome... E foi por isso que nasci, para ajudar
profissionais da satide a econtrar
nome? < . ,
atendimento e apoio emocional. E
vocé, quem é?
R e e e L S b R 2 |
| |
Estou procurando ajuda 5
i : : g o Sou profissionalda |
| Preciso de ajuda para um profissional da - s H
\ s saude e quero ajudar |
\ saude \
| |
s e e e e e i J

Fonte: Adaptado por Eloisa Johann.
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Apobs a identificacdo do nome do usuério, o chatbot utiliza o NLP para conscientiza-lo
sobre questdes relacionadas a saude mental, fornecendo informac6es relevantes. Esta introducao
a saude mental auxilia o usuario a avaliar seu estado emocional no momento e a determinar a
necessidade de ajuda ou apoio psicolégico.

E importante observar que as comorbidades associadas a saide mental apresentam
diferentes niveis de intensidade, impactando tanto o diagndstico quanto as op¢des de tratamento
disponiveis. Dessa forma, apos identificar o usuério, classificamo-lo em trés niveis distintos, com
0 objetivo de proporcionar um encaminhamento adequado, considerando sua situacéo especifica.

Uma vez determinado o nivel e a intensidade de suporte mental necessarios, o sistema
gera o0 encaminhamento apropriado. Em casos de gravidade extrema, o usuario é encaminhado
para ajuda imediata, disponivel através de canais de atendimento 24 horas e para o Sistema
Unico de Saude (SUS). Para situagdes de intensidade moderada a leve, sdo fornecidos contatos
telefénicos e enderegos proximos, permitindo ao usuario acessar suporte psicolégico local.

A Figura 3.2 ilustra o fluxograma do dialogo utilizado para identificar o tipo de usuério,
juntamente com seu nivel e intensidade de suporte mental. Nesse diagrama, sao apresentadas as
etapas do processo de interacdo, a classificacdo do usuario em diferentes categorias de suporte
mental. Nessa se¢do, € apresentado o fluxo de forma seccionada, para visualizar completo acesse
o link na nota de rodapé. a Esse fluxo é fundamental para direcionar eficazmente os usuarios
aos recursos apropriados, garantindo assim uma assisténcia personalizada e adequada as suas
necessidades emocionais.
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Figura 3.2 Fluxo de mensagens - encaminhamento.

Fluxo para identificar o tipo de usudrio

Reconhecer que precisa de
ajuda é um grande passo.
Preciso de ajuda Vamos juntos pensar quem
vocé pode buscar. Como vocé
esta se sentindo agora?

Vocé ser rede de apoio é
algo muito importante!

Estou Ha lugares e pessoas Emergéncia . .
e Vamos buscar os locais mais
procurando que podem te ajudar o s sk
% - e : < proximos possiveis.
ajuda paraum profissional de imediato, -
s & & sue Qual estado o profissional
profissional da sao dispositivos para mora?
saude emergéncia e outros que Vou agendar

vocé pode agendar. Qual
vocé deseja buscar?

Clique aqui e responda este

Ficamos contentes com Sim formulario para entrar em
seuinteresse, ele é nossa base de dados.
muito importante! O 123
Sou profissional indica profissionais e
da saude e quero dispositivos que
ajudar atendam gratuitamente I?m.peS(.]uis.a, a do~s
ou a prego social. Vocé N3o profissionais disseram nao se
s6 eheananosses sentir preparados para lidar
critérios? com a pandemia. A grande m...

Fonte: Fluxo por Eloisa Johann.

Para encaminhar o usuario do 123 ajuda, é necessario coletar informacdes de endereco
para filtrar as unidades basicas de salde mais proximas de sua residéncia. Este servigo estara
disponivel exclusivamente para a regido do Distrito Federal (DF). No fluxo de diélogo, seréo
incluidos dois botbes de acdo para confirmar se o usuario reside no DF. Se o usuario confirmar
que mora no DF, o sistema solicitara a cidade especifica para refinar a busca de unidades de
salde. Esses parametros de localizacdo serdo utilizados para filtrar os enderecos relevantes. Em
casos de emergéncia, 0 usuario sera orientado a buscar atendimento em uma unidade de salude
que ofereca servicos em tempo integral, garantindo assim assisténcia imediata e adequada as
necessidades do paciente. A Figura 3.3 ilustra o fluxo de didlogo para coletar informac6es de
endereco.
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Figura 3.3 Fluxo de coleta da localidade do usuario

Fluxo para encaminhar o paciente para a rede de apoio mais proxima e disponibilizar as referéncias

Lista com 3 telefones, enderecos dos locais
proximos a pessoa e horario de atendimento

Vou buscar...

Unidade de Saude: CAPSi Brasilia
Endereco: SMHN, Qd. 03, Conj. 1, Bloco A, Ed.

COMPP
Bairro: Asa Norte Em pesquisa, 69% dos profissionais disseram nao
Estado: DF se sentir preparados para lidar com a pandemia. A
. grande maioria, 87%, disse sentir medo e 67%
Unidade de Saude: CAPSi Brasilia Ofrigado. - ansiedade. Este momento é dificil, vocé nio esta
Endereco: SMHN, Qd. 03, Conj. 1, Bloco A, Ed. sozinho e seus sentimos séo validos. N3o deixe
COMPP de procurar ajuda.
Bairro: Asa Norte
Estado: DF

Unidade de Saude: CAPSi Brasilia
Endereco: SMHN, Qd. 03, Conj. 1, Bloco A, Ed.
COMPP

Bairro: Asa Norte...

Fonte: Fluxo por Eloisa Johann.

Apos a coleta das informacdes de endereco, o chatbot apresenta ao usuario uma lista
contendo trés unidades de sadide que atendem e abrangem a localidade informada. E crucial
compreender que, mesmo que um usuario resida em uma determinada localidade, o local
de atendimento dependera da area de abrangéncia da unidade de salde em questdo. Esta
consideracao € vital, pois garante que o usuario seja encaminhado para uma unidade de saude
na qual ele esta dentro da area de cobertura, assegurando, assim, que ele receba a assisténcia
adequada e oportuna. A Figura 3.4 representa o fluxo de didlogo de encaminhamento. Neste
processo, o chatbot retorna uma lista contendo trés unidades basicas de saude, conforme ilustrado
na Figura.
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Figura 3.4 Fluxo de coleta da localidade do usuario, etapa 2

Fluxo de coleta da localidade do usuario

Estamos disponiveis para ajudar na
regiao do Distrito Federal. Vocé
reside no DF?

Sim Nao

Obrigado por entrar em
contato com o0 123

poderia me informar em
qual cidade do Distrito

Federal vocé reside? Por Ajuda. Atualmente,
NOSSOS Servicos estio

disponiveis apenas para
residentes no Distrito
Federal.

exemplo: Asa Norte,
Gama, Guara.

Cidade

Fonte: Fluxo por Eloisa Johann.

3.2 Modelagem do banco de dados

Para integrar informag6es das unidades de satde ao chatbot, desenvolvemos um banco de
dados utilizando o sistema de gerenciamento de banco de dados mysgl. Nesse banco de dados, as
informacgdes das unidades de salde, especialmente dos Centros de Atencdo Psicossocial (CAPS),
sdo armazenadas em uma tabela que inclui atributos basicos, conforme apresentado na Figura.
Para tornar as consultas eficientes, o chatbot realiza requisices a APl de unidades de saude,
filtrando as unidades de satide com base nos atributos de abrangéncia e Unidade Federativa (UF),
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verificando se alguma delas atende & localidade do usuario. E importante observar que o chatbot
abrange apenas a regido de Brasilia e suas cidades satélites. A base de dados foi catalogada
minuciosamente, incluindo informacdes detalhadas sobre enderecos e abrangéncia dos CAPS. A
tabela ?? apresenta a entidade do banco de dados unidades de salde.

3.3 Controle de versao e disponibilidade do cdédigo

A eficéacia de qualquer sistema de software depende significativamente da robustez de
suas praticas de versionamento e da disponibilidade continua do cddigo fonte. Para esse fim,
desenvolvemos um sistema de versionamento que se baseia em dois modelos distintos: o modelo
de versionamento de desenvolvimento e 0 modelo de versionamento de producao.

O modelo de versionamento de desenvolvimento foi projetado para lidar com alteragdes
que precisam ser feitas diretamente na instancia EC2. Este modelo permite uma interacéo agil,
onde as modificacbes podem ser implementadas e testadas rapidamente em um ambiente de
desenvolvimento controlado antes de serem propagadas para o sistema em producao.

Por outro lado, o0 modelo de versionamento de producéo € reservado para implementacoes
criticas e alteracGes de alto impacto. Ele garante uma abordagem cuidadosamente planejada para
as mudancas no cddigo, assegurando que qualquer modificacdo seja submetida a um rigoroso
processo de revisao e teste antes de ser implantada na instancia EC2 em producéo.

O projeto é hospedado em dois repositorios distintos no GitHub. O primeiro repositorio
(https://github.com/infocbra/123-ajuda-api/) é dedicado a API do backend, enquanto o segundo
(https://github.com/infocbra/123_ajuda) abriga o cédigo do bot do Rasa. Esta divisdo légica
permite que as equipes se concentrem em dareas especificas do projeto, facilitando a
colaboracéo e promovendo a eficiéncia no desenvolvimento.

Para organizar o desenvolvimento, foram estabelecidas duas branches principais: uma
chamada ’desenvolvimento’, destinada a receber novas funcionalidades, e outra chamada *master’,
que serve como a branch para deploy na instancia EC2 na AWS.

3.4 Estrutura e design do chatbot com Rasa

Nesta secdo, detalharemos a estrutura e o design do chatbot desenvolvido para auxiliar
os profissionais essenciais da linha de frente da COVID-19. Utilizamos o framework Rasa para
implementar o chatbot, que permite uma facil definicdo de intencGes, acbes e entidades.

3.4.1 Design de intencdes

As intengdes do chatbot foram definidas para refletir as necessidades dos usuarios. Por
exemplo, criamos intengdes como saudacao, buscar ajuda, preciso de ajuda para
capturar diferentes cendrios de interagéo.

nlu:

- intent: saudacao
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examples: |
- oi
- olé

- bom dia

3.4.2 Entidades

Identificamos Vvérias entidades importantes para extrair informagdes dos usuarios, in-
cluindo nome, estado, cidade e bairro. Estas entidades sdo usadas para personalizar as
respostas do chatbot e buscar informac@es relevantes.

entities:
- nome
- estado
- cidade
- bairro
018593x

3.4.3 Fluxo de conversacao

O fluxo de conversacdo foi projetado para ser intuitivo e amigavel. O chatbot ini-
cia cumprimentando o usuario (saudacao) e entdo guia 0 usuario atraves das intencdes
de busca de ajuda (buscar ajuda) ou indicagdo de nivel de ajuda (nivel ajuda 1,

nivel ajuda 2,nivel ajuda 3).

3.4.4 Acg0es do chatbot

As acOes do chatbot foram implementadas para oferecer respostas interativas e relevan-
tes as intencdes dos usuarios. Abaixo estdo algumas das principais a¢es do chatbot e suas
funcionalidades:

1. Acéo action_pegar nome

Descricdo: Esta acéo é acionada para coletar o nome do usuério.

Funcionalidade: Se o nome do usuario ndo estiver disponivel, o chatbot solicita ao
usuario que forneca seu nome para personalizar ainda mais a interacao.

2. Acdo utter _slots_values

Descrigdo: Esta acdo é acionada para fornecer ao usuario informagdes sobre os slots
preenchidos até 0 momento.

Funcionalidade: O chatbot retorna os valores atuais dos slots preenchidos pelo usuario,
permitindo que o usuério revise as informagdes fornecidas.

3. Agdoutter submit
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Descricdo: Esta acdo é acionada quando o usuario confirma o envio das informacdes
inseridas.

Funcionalidade: Ochatbot confirma o recebimento das informaces e orienta o0 usuério
sobre 0s proximos passos, proporcionando uma conclusdo amigavel a interacéo.

4. Acdo validate address form

Descricdo: Esta acdo € acionada para validar as informacdes de endereco fornecidas
pelo usuario.

Funcionalidade: O chatbot verifica se as informacdes de estado, cidade e bairro estdo
corretas e dentro dos parametros aceitaveis. Ele fornece feedback ao usuério caso haja erros ou
informagdes ausentes.

5. Acdo action filtrar endereco

Descricao: Esta acdo € acionada para obter e filtrar informacdes sobre unidades de saude
bésica com base no estado e na cidade fornecidos pelo usuério.

Funcionalidade: O chatbot utiliza uma API externa para recuperar as unidades de satde
correspondentes ao estado e a cidade do usuario. Ele filtra os resultados para mostrar apenas as
trés primeiras unidades de saide encontradas e as apresenta ao usuario.

3.5 Implementacdo no rasa

As intencdes definidas no NLU foram implementadas como ac¢6es no chatbot. Cada
intencdo foi associada a uma acdo especifica que define a resposta do chatbot. Por exemplo,
a intencdo saudacao foi mapeada para a acdo utter saudacao, que cumprimenta o
usuario. Da mesma forma, outras inten¢es como buscar ajuda, preciso _de ajuda,
emergencia, entre outras, foram implementadas como a¢0es correspondentes.

Além disso, o chatbot possui acBes personalizadas que interagem com APIs exter-
nas para buscar informagdes em tempo real sobre unidades de sadde. Uma dessas acdes é
action fornecer endereco, quesecomunicacom uma APl externa para obter detalhes
sobre unidades de saude com base na localizacdo fornecida pelo usuario.

3.6 Implementacdo API de unidades basicas de satde

O chatbot foi integrado com uma API desenvolvida com Flask para buscar informagdes
sobre unidades de salde com base em trés pardmetros: abrangencia, uf e isFullTime.
A integracéo foi implementada usando afun¢do ActionFiltrarEndereco noRasaearota
/unidades de saude no Flask.

3.6.1 Estruturada API

O projeto foi organizado seguindo uma estrutura modular. O diretdrio principal app con-
tém os principais arquivos do Flask, incluindo __init__ .py,models.py, € routes.py.
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O arquivo models . py define o modelo de dados para as unidades de salde, enquanto routes.py
contém as rotas da API.

3.6.2 Modelo de dados

O modelo de dados foi definido na classe UnidadeDeSaude ho arquivo models.py.
Esta classe mapeia os atributos das unidades de saude para os campos de uma tabela no
banco de dados, incluindo id, capsi, abrangencia, endereco, bairro, cidade, uf,
contato, ramais, contato?,email, isFullTime, alcoolDrogas, transtornoGrave,

e observacao.

3.6.3 Rotas da API

Foram implementadas duas rotas principais na API:

- /unidades de saude (GET): Estarota aceita pardmetros opcionais, como abrangencia
e uf, para filtrar as unidades de satde com base nesses critérios. A resposta é uma
lista de unidades de satde formatadas em JSON, contendo informacdes relevantes.

- /unidades de saude/id/<int:id> (GET): Esta rota permite recuperar de-
talhes especificos de uma unidade de saude com base no seu ID. A resposta € um
objeto JSSON contendo todas as informacdes sobre a unidade de salde solicitada.

3.7 Integracdo da API no rasa

O chatbot foi integrado com uma API Flask para buscar informagfes sobre unida-
des de saude com base em trés pardmetros: abrangencia, uf e isFullTime. A inte-
gracdo foi implementada usando a fun¢do ActionFiltrarEndereco no Rasa e a rota
/unidades de saude no Flask.

Quando o usuario faz uma consulta sobre unidades de saude, o chatbot extrai os pa-
rametros relevantes através dos slots, como estado (uf), cidade (abrangencia) e a inten-
¢do sobre tempo integral (isFullTime). Estes pardmetros sdo entdo passados para a acao
ActionFiltrarEndereco no Rasa.

No lado do Flask, arota /unidades de saude recebe esses parametros da consulta
e realiza uma busca no banco de dados, filtrando as unidades de satide com base nesses parametros.
Os resultados sao entdo enviados de volta ao Rasa, que 0s apresenta ao usuario. Como exemplo
na ilustragdo do codigo abaixo.

3.8 Implementacéo do chatbot na instancia EC2

Nesta etapa foi desenvolvida a conFiguracdo de ambiente de producdo. Utilizamos uma
instancia EC2 para hospedar o chatbot construido em Rasa. Para esse projeto foi selecionada
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uma instancia do tipo t3.medium para hospedar os repositorios do bot rasa, da api flask e do
banco de dados. Para gerenciar a instancia foi feita conexdo por Secure Socket Shell (SSH)
acessado pelo terminal do computador. Depois de abrir uma conexdo SSH foram clonados os
repositorios dentro da pasta de usuério ec2-user e realizada toda conFiguracéo do projeto.

3.8.1 Privacidade de dados

Para garantir uma conexao segura para 0s usuarios, foi necessario conFigurar um dominio
personalizado para o projeto, usando o nome de dominio 123ajuda.tech. Inicialmente, o dominio
123ajuda.tech foi registrado por meio de um registrador de dominios confiavel. O registro do
dominio forneceu as credenciais necessarias para acessar e conFigurar as conFiguracdes do
dominio.

Além disso, o nginx foi conFigurado para atuar como um intermediario entre os clientes
e nosso aplicativo. Ele direciona o trafego recebido na porta 443 Hypertext Transfer Protocol
Secure (HTTPS) para o aplicativo Rasa escutando na porta 5005 e para a APl Flask na porta
8000. ConFiguramos um certificado Secure Sockets Layer (SSL) para permitir a comunicagédo
segura via HTTPS a implementacdo do certificado SSL proporciona uma camada adicional de
seguranca, criptografando as comunicagdes entre o cliente e o servidor.

3.9 Teste de usabilidade

O teste de usabilidade do chatbot 123 ajuda visa avaliar a usabilidade de um assistente
virtual a partir da experiéncia de uso dos seus usuarios. O principal objetivo desse teste é aprender
mais sobre 0 usuario, seu comportamento e suas preferéncias no uso de chatbots informacionais
e de ajuda no Telegram. Esse objetivo determinou os critérios de usabilidade que foram medidos
durante a interacdo do usuario. Através dessa avaliacdo é possivel fornecer respostas para
perguntas como: O usuario conseguiu localizar o perfil do 123 ajuda? Conseguiu iniciar uma
conversa? Conseguiu utilizar os botdes de acdo? Conseguiu informar a sua localidade? O
resultado foi suficiente para sua solicitagdo? Ele conseguiu visualizar os dados dos locais de
encaminhamento? O usuério encontrou facilidades durante o processo? A conversagao com
chatbot durou quanto tempo e quantas vezes o usuario encontrou dificuldades no processo?

Para realizar essas medigdes, um grupo de usuérios foi convidado a realizar um conjunto

de tarefas através de um script. A pesquisa moderada conduziu os participantes ao uso do
Telegram finalizando a pesquisa com o encaminhamento aos locais de apoio psicossociais do DF.

O teste foi realizado presencialmente com o objetivo de analisar a expressdo corporal e 0
comportamento do usuario, durante o uso. A interagdo entre pesquisador-participante definiu o
teste como moderado, onde através de um roteiro guiado o usuario explorou o uso do aplicativo
de mensagem enquanto o pesquisador observou as questdes e davidas do usuério.

O teste de usabilidade foi dividido em atividades distintas. A primeira, de preparacao
definiu as tarefas para os participantes executarem, preparou materiais para observar 0 uso e
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o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido seguindo o modelo do Comité de Etica em
Pesquisa em Ciéncias Humanas e Sociais (CEP/CHS) da Universidade de Brasilia. Além disso,
foi executado um teste piloto para avaliar a duragdo do teste a validade dos critérios a serem
analisados.

Durante a etapa presencial de coleta de dados, foram repassados esclarecimentos ne-
cessarios sobre a pesquisa e foi assegurado que o nome do participante nao seria divulgado.
Os usuarios digitaram "nome padrdo"durante a conversacdo e os dados provenientes de sua
participacdo na pesquisa, tais como questionarios, entrevistas e filmagem, ficaram sob a guarda
da pesquisadora responsavel pela pesquisa.

Usamos como referéncia bibliogréafica para esse teste de usabilidade o livro eletronico "In-
teracdo humano-computador e experiéncia do usuario"que descreve o planejamento da avaliacdo
e 0s métodos de Avaliacdo de IHC:

SIMONE DINIZ (2021) "A coleta de dados inclui o questionario pré
teste, a sessdo de observacdo e a entrevista pds-teste. Durante as sessdes
de observacéo, sdo coletados diferentes tipos de dados. por exemplo,
para cada tarefa, realizada por participante, é possivel medir o grau de
sucesso da execucdo, o total de erros cometidos, quantos erros de cada
tipo ocorreram, quanto tempo foi necessario para conclui-la, 0 nimero de
vezes que a ajuda on-line foi consultada, o grau de satisfagdo do usuario,
e assim por diante. Além disso, também séo coletados: anotacGes do
avaliador, videos de interacéo, registros das teclas digitadas e audio com
0s comentarios dos participantes”
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Resultados

4.1 chatbot disponivel no Telegram

Apdbs a implementacdo e integracdo do chatbot com o Telegram, foi realizado um teste
completo do fluxo de conversacdo. O chatbot demonstrou funcionalidade ao concluir o fluxo
de interacdo e fornecer respostas a partir da localizacdo informada pelo usuario. A Figura 4.1
representa a tela do chatbot no Telegram disponivel para conversacao.
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Figura 4.1 Conversacéo chatbot 123Ajuda via telegram
123 Ajuda

bot

0i, eu sou 123 Ajuda 1517
e qual seu nome? 51
Lais 16:17

lais, vocé sabia que a pandemia alterou
de modo significativo a vida de 95%
dos profissionais da saude? E foi por
iSSo que nasci, para ajudar profissionais
da saude a econtrar atendimento e
apoio emocional. E vocé, quem é?

Preciso de ajuda
Estou procurando ajuda para um profissi...

Sou profissional de saude e quero ajudar

Reconhecer que precisa de ajuda é um
grande passo. Vamos juntos pensar
quem voceé pode buscar. Como vocé
esta se sentindo agora?

Nao tem sido facil, mas vai melhorar. Est... v/

Fonte: Elaborado por autores.

4.2 API de unidades basicas de satde

A API oferece funcionalidades para filtrar dados com base em diferentes parametros. Ao
todo, sdo trés endpoints principais, sendo dois deles destinados a filtragem por meio do método
GET, onde os parametros sdo passados através da URL, e um terceiro que permite a filtragem
por meio do metodo POST, onde os parametros sdo enviados em um objeto JSON. E também
um endpoint para filtrar por id. Um exemplo de utilizagdo pode ser visualizado na 4.2.
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Figura 4.2 Teste de requisicdo endpoint POST

I + http://127.0.0.1:5000/api/unidades_de_saude

Fonte: Elaborado pelos autores.

A API também fornece uma documentacao que pode ser consultada através do caminho
/apidocs. A Figura 4.3 mostra a tela de documentacao da api.

Figura 4.3 Tela de documentagéo swagger

lapispec_1.json Explore

A swagger AP| ®®

powered by Flasgger

Terms of service

default v
/api/unidades_de_saude get_api_unidades_de_saude
/api/unidades_de_saude post_api_unidades_de_saude

E /api/unidades_de_saude/id/{id} get_api unidades de saude id id

Models >

[Powered by Elasgger 0.9.7b2]

Fonte: Elaborado pelos autores.

4.3 Resultados de testes de usabilidade

O teste de usabilidade foi projetado para avaliar os usuarios que utilizam o aplicativo
de mensagem Telegram na busca de centros psicossociais do Distrito Federal. A tarefa inicia
com a localizag8o do usuario @uite bot no aplicativo do Telegram, em seguida o usuario foi
conduzido a iniciar uma conversa e dizer o nome padréo, preservando a identidade do usuario.
Os usuarios selecionados para o teste informaram se residem no Distrito Federal ou ndo, e nos
casos onde a resposta foi afirmativa coletamos a regido administrativa do usuario.
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O perfil dos participantes do teste era de profissionais que atuam no desenvolvimento de
sistemas para internet e que estudam as metodologias de interacdes humanas com computadores,
bem como critérios de usabilidade. Foram recrutados 5 profissionais da area de tecnologia,
dentre os quais dois profissionais especialistas em testes de usabilidade de sistemas. Todos 0s
usuarios seguiram o mesmo script de teste.

Os dados coletados foram: tempo de conclusdo da tarefa; sucesso na localizacdo do
perfil do 123 ajuda; inicio da conversa; utilizacdo dos botdes de acdo; sucesso ao informar a
sua localidade; resultado suficiente para a solicitacdo; visualizacdo dos dados dos locais de
encaminhamento; nimero de erros que o usuario encontrou durante o0 processo.

O teste em questdo foi empregado para obter resultados quantitativos para verificar se
0 sistema atingiu as metas de usabilidade definidas no inicio do projeto. A primeira meta de
usabilidade determina que a tarefa fosse executada em até 5 minutos. O que foi atendido pela
totalidade dos usuarios. Através das gravacdes do teste concluimos que os usuarios despendem
em média 3 minutos e 15 segundos na realizacao da tarefa.

Todas as 11 etapas (conforme script do teste de usabilidade inserido no apéndice) do script
foram completadas pelos 5 usuérios do teste. Através da consolidacdo dos dados concluimos
que os 5 usuarios utilizam com facilidade o aplicativo do Telegram no dispositivo escolhido.
Apenas 2 usuarios conseguiram localizar o perfil do @uite bot no Telegram, sendo necessario
a moderacdo da pesquisadora para o seguimento do teste. Todos 0s usuarios conseguiram
iniciar a conversa. Os usuarios utilizaram os botdes de acdo, conforme a moderacdo contetdo
relataram dificuldade em ler toda a informacéo dentro de cada botdo. Os 5 usuarios informaram
localidades distintas e tiveram resultados satisfatdrios para a sua solicitacdo. Todos 0s 5 usuarios
visualizaram os dados dos locais de encaminhamento e validaram os enderecos apresentados.
Dois usuarios encontraram dificuldades no processo, o primeiro usuario ndo conseguiu identificar
o nome do perfil do 123 ajuda e o segundo usuario com dificuldade identificou um erro no inicio
da conversacdo, uma mensagem de /start, deixou o usuario na duvida sobre a proxima acéo.

Diante do relato dos resultados, seguem duas sugestdes de solucao:

1. cadastro de nome do perfil no Telegram préximo ao nome do chatbot para facilitar a
identificac&o.

2. resposta empatica para o resultado do encaminhamento com os centros psicossociais
do DF seguindo o modelo das interagdes anteriores.
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Conclusoes e Trabalhos Futuros

Com a concluséo deste trabalho, podemos destacar alguns pontos relevantes. O principal
objetivo desse trabalho foi desenvolver um chatbot informativo para encaminhar os profissionais
essenciais da pandemia de COVID-19 para os principais canais de ajuda e acolhimento de satde
mental. Para isso o chatbot precisava ter uma linguagem empatica e uma interacdo assistencial
com usudrio e precisava ser disponivel em canal de facil acesso e buscar a localizacdo das
unidades de salde para o usuario. O fluxo de conversagdo do chatbot foi validado por uma
profissional de psicologia garantindo uma linguagem empatica, entéo isso foi um ponto muito
positivo no trabalho. O chatbot foi implementado em nuvem no servico de EC2 da AWS. A
implementacdo foi bem sucedida, além de ser flexivel e escalavel. A API desenvolvida com
tecnologia python e flask ficou robusta com arquitetura escalavel, foi testada retornando as
requisicdes de acordo com os parametros passados. O chatbot foi integrado no telegram e
testado, devolvendo a localizacdo das unidades de satde que abrange a localizacdo do usuério o
que foi fundamental para o chatbot ficar funcional.

Também podemos destacar alguns pontos de dificuldade e melhorias. A principio desen-
volver com Rasa Open Source foi um pouco trabalhoso e teve uma curva de aprendizagem maior,
pois o0 rasa ainda ndo tem uma comunidade pequena e foi um pouco dificil encontrar suporte
para solugdo de problemas de desenvolvimento. Foi necessario migrar para uma nova versao
do rasa durante o projeto, pois nos deparamos com bugs de cddigo que s6 foram solucionados
com a versdo atualizada do rasa. Um ponto de melhoria que podemos destacar € que depois
da integracdo com Telegram testamos e experiéncia com usuario, e alguns botdes de acBes tem
textos que ultrapassam a quantidade de caracteres permitidas pelo Telegram, entdo algumas
partes do texto de conversacdo precisam ser reformuladas para se adequarem as limitagdes do
Telegram. Podemos dizer que apesar das limitacOes e dificuldades obtivemos sucesso com o
objetivo principal deste trabalho e os problemas encontrados fazem parte do desenvolvimento
com novas tecnologias também importante desenvolver e testar de forma continua para criar uma
solucéo robusta e eficaz.
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5.1 Trabalhos Futuros

Nesta secdo, discutiremos os trabalhos futuros planejados para a plataforma
"123Ajuda"com foco em melhorias e expansdes.

» Catalogacdo de dados de unidades de saude: Expandir a base de dados de unidades
de saude incluindo informagdes detalhadas sobre servigos oferecidos, especialidades
médicas disponiveis, horarios de funcionamento e feedback dos usuérios.

« Nivel de curadoria aprimorado: Investir em treinamento continuo para melhorar as
intencdes e entidades do chatbot. Implementar técnicas avancadas de Processamento
de Linguagem Natural (PNL) para aumentar a precisdo e a contextualizacdo das
respostas do chatbot.

« Implementacdo de fluxos de ajuda especificos: Desenvolver e implementar mais
fluxos de dialogo especificos para usuarios classificados em diferentes niveis de
ajuda.

« Melhoria no encaminhamento: Aprofundar a metodologia de triagem, incorporando
questionarios padronizados para avaliar o estado emocional dos usuarios com maior
precisdo. Estabelecer parcerias com clinicas e profissionais de satde mental locais
para garantir encaminhamentos eficazes e apoio continuo aos usuarios necessitados.

« Aprimoramento da experiéncia do usuario: Realizar pesquisas de satisfacdo e
coletar feedback dos usuérios para identificar areas de melhoria na interface do
chatbot e na experiéncia geral do usuario. Implementar atualizacBes regulares com
base no feedback para garantir uma interface intuitiva e facil de usar



41

Documentos do Sistema

6.1 Protdtipo

A prototipacdo é uma técnica para validar uma ideia, que consiste em desenvolver um
esboco da aplicagéo finalizada. Existem muitas vantagens em desenvolver um prot6tipo como a
economia de gastos no projeto, a possibilidade de fazer testes de conceito para coletar feedbacks
e validar a ideia, testes de usabilidade para avaliar as dificuldades no fluxos de conversacao,
dificuldades na interface como a falta de fluidez.
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6.2

Figura 6.1 Prototipo do 123 Ajuda

9: 41 all T ==

123 Ajuda S

last seen just now

{ Chats

Ola, eu sou 123 Ajuda
Qual o seu nome?
Maria 10:12

Maria, eu sou um chatbot de
encaminhamento para ajudar
profissionais da linha de frente
diante da pandemia de
Covid-19 a encontrarem ajuda
e apoio emocional. Posso
informar o contato e
localizacdo de canais de ajuda
pisicélogica

preciso de ajuda

Sou um profissional de saide
e posso ajudar

Quero saber mais sobre 123 Ajuda

© ORY,

Fonte: Elaborado por autores.

Requisitos do sistema

MoSCoW
Esta técnica consiste em dividir os requisitos em quatro niveis de prioridade definidos de

acordo com as letras que compdem o MoSCoW, sendo eles:

Must: Nesta categoria sdo atribuidos os itens que devem necessariamente ser realizados.

Sédo considerados obrigatdrios, vitais, essenciais e inegociaveis; Should: Nesta categoria estdo 0s
itens necessarios, importantes e valorosos; porém nao obrigatorios e negociaveis. Sao itens de
segunda prioridade que podem ser realizados num segundo momento; Could: Nesta categoria
estdo inseridos os itens desejados, mas com menor impacto ou menor valor para o objetivo
estratégico. S&o itens de terceira prioridade que ndo apresentam problemas caso ndo sejam
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realizados; Would: S&o os itens de menor prioridade. Podem ser reconsiderados no futuro, mas
n&o ocupardo os recursos da organizagdo no momento atual.

Quadro 6.1 Documento de requisitos funcionais

Requisitos Funcionais Descrigédo Prioridade

RFO1 O sistema gera diferentes caminhos com a resposta do usuario Must
RF02 O sistema encaminha o usuério até o profissional de sadde Must
RFO3 O sistema solicita informagdes basicas do usuario Must
RF04 O Usuério interage com 0 sistema com a lingua padréo Portugués do Brasil Must
RF05 O sistema permite uma resposta em menos de 20 segundos Should
RF06 O sistema permite que o usudrio altere o fluxo da conversa Should
RFO7 O sistema filtra o servico mais indicado de acordo com as informacdes de obtidas Should
RFO08 O sistema oferece uma lista de servigos disponiveis de acordo com a necessidade e regido Must
RFO9 O sistema oferece informacoes sobre o chatbot ao usuario Must
RF10 O sistema sera validado por uma psic6loga com formagao em terapia comportamental Must

Fonte: Elaborado por autores.

Quadro 6.2 Documento de requisitos ndo funcionais
Requisitos Funcionais Descrigéo Prioridade

NO1 O sistema armazena informagdes de endereco em banco de dados Should
RNO2 O sistema pode ser acessado pelo Telegram Must
RNO3 O sistema pode ser acesso através de dispositivos 10S, Android e através do Telegram Web Must
RNO4 O Sistema tem uma tela limpa e intuitiva Must
RNO5 O sistema permite uma resposta em menos de 20 segundos Should
RNO6 O sistema mantém informacdes do usuarios e dados de endereco coletados seguros Must

Fonte: Elaborado por autores.
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Apéndice A - Instrumento de coleta de dados

1. Defina um objetivo do teste

123 ajuda & um chathot disponivel pelo aplicativo de mensagens do Telegram onde através
de conversacao o UsUAaro € encaminhado para centros de apoio psicossociais do DF. A
conversagio & empatica e sensibiliza o usuario a procurar guda para suas guesties
mentais. A conversacao foi construida com o apoio de uma psicdloga de terapia cognitiva
comportamental gue encaminha o usuario de acordo com o nivel de urgéncia psicoldgica e
de sua localizacao.

O chatbot esta disponivel no Telegram, e pode ser localizado pelo verbete @uite_bot.

O objetivo deste teste & identificar se os usuarios gue utilizam o messenger Telegram
conseguem localizar o usuario @uibot no seu aplicativo, iniciar uma comversa e dizer o seu
nome. Os usuarios selecionados para o teste devem informar se residem no Distrito Federal
ou nao, caso a resposta seja afirmativa coletamos a cidade e o bairro do usuario. Em até
trés interagdes o usuario consegue 3 locais para encaminhamento até os centros
psicossociais do DF.

Um dos principais objetivos desse teste de usabilidade & aprender mais sobre o usuario,
seu comportamento e suas preferéncias no uso de chatbots informacionais e de ajuda no
telegram.

Iremos coletar o comportamento e o sucesso do usuario na execucio do script de teste.

O usudrio conseguiu localizar o perfil do 123 ajuda? Conseguiu iniciar uma conversa?
Conseguiu utilizar os botdes de acio? Conseguiu informar a sua localidade? O resultado foi
suficiente para sua solicitago? Ele conseguiu visualizar os dados dos locais de
encaminhamento? O usuario encontrou facilidades durante o processo? A conversagio com
chatbot durou guanto tempo & guantas vezes o usuario encontrou dificuldades no processo?

2. Especifigue o tipo de teste:

Qualitativo - verificar como 05 USUArNOS USam e se comportam com a interface.

O teste qualitativo no uso do chatbot @uibot na plataforma Telegram tem a finalidade de
encontrar informagdes sobre como 0s usuarios usam o aplicativo de mensagem e como se
comportam diante de um chatbot informacional. Através de um script iremos conduzir o
USU&Mo a0 US0 € ao encaminhamerto aos locais de apoio psicossociais do DF

O teste serd realizado presencialmente com o objetivo de analisar a expressio corporal e o
comportamento do usuério, durante o uso. A interaciio entre pesguisador-participante define
o teste como moderado, onde através de um script o usuario ird explorar o uso do aplicativo
de mensagem enguanto o pesquisador ird observar as guestes e dividas do usuario.

Fonte: Elaborado por autores.
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Apéndice B - Teste de usabilidade 123 ajuda - Pagina 2

3. Usuarios

O teste de usabilidade serda moderado, ou seja, na presenca do pesquisador. Todos os
testes serfio gravados para um melhor entendimento da utilizag&o do chathot.

Participante A:
Participante B:
Participante C:

4. Prepare o roteiro (script) do teste.

A partir do objetivo, vamos eleger uma tarefa que serve para entender as etapas do
processo de interagio do usuario com o sistema.

Script

1. Abriro telegram no dispositivo de sua preferéncia: computadar ou celular
Localizar o perfil do usuario @uite_bat
Iniciar uma corversa com o bat
Infarmar seu nome
Usar os botdes de agies para avaliar o nivel de urgéncia do atendimento.
Infarmar se & do DF ou néo.
Infarmar cidade
Informar bairro / obs nao precisa de bairro
Avaliar se a resposta contém 3 encaminhamentos de unidade de salde
10 Avaliar os dados de um dos encaminhamentos e validar se € o suficiente.
11. Finalizar conversa

Do~ m A s L R

Perguntas para validar:
1. O usuario abriu com facilidade o aplicativo do telegram no dispositivo escolhido?
O usuario conseguiu localizar o perfil do @uite_bot?
Conseguiu iniciar uma conversa?
Conseguiu utilizar os botdes de acio?
Conseguiu informar a sua localidade?
O resultado foi suficiente para sua solicitagio?
Ele conseguiu visualizar os dados dos locais de encaminhamento?
O usuario encontrou facilidades durante o processo?
A comversacio com chatbot durou guanto tempo e gquantas vezes o usuario
encontrou dificuldades no processo?

Do~ m e

Fonte: Elaborado por autores.
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Apéndice C - Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Vocé estd sendo convidado a participar da pesquisa “Teste de usabilidade - 123 ajuda”, de responsabilidade de
Anelise Costa dos Santos e Lais Alves Corréa, estudante de graduagdo do Instituto Federal de Brasilia e o doutor Fabio
Henrique Monteiro Oliveira na condicio de professor orientador. O objetivo desta pesquisa é aprender mais sobre o
usudrio, seu comportamento e suas preferéncias no uso de chatbots informacionais e de ajuda no Telegram. Assim,
gostaria de consultd-lo/a sobre seu interesse e disponibilidade de cooperar com a pesquisa.

Vocé receberd todos os esclarecimentos necessarios antes, durante e apds a finalizagdo da pesquisa, e lhe

asseguro que o seu nome ndo serd divulgado, sendo mantido o mais rigoroso sigilo mediante a omiss3o total de

informages que permitam identifici-lofa. Os dados provenientes de sua participagdo na pesquisa, tais como
questiondrios, entrevistas, gravacdo ou filmagem, ficardo sob a guarda do/da pesquisador/a responsavel durante a
realizagdo da pesquisa.

A coleta de dados sera realizada por meio de um script onde o usudrio é conduzido ao uso € ao
encaminhamento aos locais de apoio psicossociais do DF. O teste serd realizado presencialmente com o objetivo de
analisar a expressdo corporal e o comportamento do usudrio, durante o uso. E para estes procedimentos que vocé estd
sendo convidado a participar. Sua participagdo na pesquisa pode implicar em riscos, tal como: o contato com doengas
mentais que podem disparar gatilhos pessoais em seu estado psicoldgico. Este risco sera minimizado com a seguinte
estratégia: uso de nome padrio sequencial para a pesquisa, despersonificando o usudrio da solicitagdo de ajuda.

Espera-se com esta pesquisa o coleta do comportamento e o sucesso do usudrio na execugdo do script de
teste. Esses resultados serdo analisados e apresentados no Trabalho de Conclusdo do Curso: 123 ajuda - um chatbot
de encaminhamento para os centros psicossaciais do DF.

Sua participagdo é voluntaria e livre de qualquer remuneragdo ou beneficio. Vocé é livre para recusar-se a
participar, retirar seu consentimento ou interromper sua participagdo a qualquer momento. A recusa em participar
n3o ird acarretar qualquer penalidade ou perda de beneficios.

Se vocé tiver gualquer divida em relagdo a pesquisa, vocé pode me contatar através do telefone 61
98383-4746 ou pelo e-mail anelise.santos@estudante.ifb.edu.br.

A equipe de pesquisa garante gue os resultados do estudo serdo devolvidos aos participantes por meio de
e-mail com o trabalho de conclusdo de curso e seus resultados, podendo ser publicados posteriormente na
comunidade cientifica.

Este termo de consentimento segue o modelo do Comité de Etica em Pesquisa em Ciéncias Humanas e Sociais
(CEP/CHS) da Universidade de Brasilia.

Este documento foi elaborado em duas vias, uma ficard com o/a pesquisador/a responsavel pela pesquisa e a

outra com vocé.

Assinatura do/da participante Assinatura do/da pesquisador/a

Brasilia, ___ de de

cep_chs_modelo_tcle

Fonte: Elaborado por autores.



