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RESUMO

Construir um chatbot para a promoc¢éo da Atengdo Priméria a Saude (APS) para os Agente Comunitarios de Saude
(ACS) da Estratégia Saude da Familia de um municipio do Ceard. Estudo metodoldgico, de producdo tecnoldgica de
um chatbot. Para a construcdo da tecnologia foram seguidas as etapas de Planejamento sendo realizada uma pesquisa
exploratdria com 143 ACS trabalhadores da ESF do municipio. Apds, se definiu os objetivos, a avaliacdo de riscos e o
desenvolvimento da tecnologia. O desenvolvimento foi realizado através do Dialogflow com integracdo ao canal de
comunicacdo Telegram. Foram obtidas 79 respostas para subsidiar o contetdo a ser promovido pelo o chatbot. Os
contetdos fornecidos pelo chatbot foram organizados em subtemas, sendo o tema principal a Atengdo Primaria & Satde
no contexto do municipio de Acarau. O uso de chatbots proporcionam novas perspectivas na forma de promocéo de
salde no aproveitamento de recursos tecnoldgicos e inovadores.

Descritores: Atengdo Primaria a Saude; Processamento de Linguagem Natural; Tecnologia da Informagéo.
Comunicagao.

ABSTRACT

Build a chatbot for the promotion of Primary Health Care for Community Health Agents (ACS) of the Family Health
Strategy (ESF) in a municipality in Ceara. Methodological study of the technological production of a chatbot. For the
construction of the technology, the Planning stages were followed, with an exploratory research being carried out with
143 ACS workers of the ESF in the municipality. Afterwards, the objectives, risk assessment and technology
development were defined using the Dialogflow tool with integration to the Telegram communication channel. There
were 79 responses to support the content to be promoted by the chatbot. The contents provided by the chatbot were
organized into subthemes, the main theme being Primary Health Care in the context of the municipality of Acarau. The
use of chatbots provide new perspectives in the form of health promotion in the use of technological and innovative
resources.

Descriptors: Primary Health Care; Natural Language Processing; Information Technology.

RESUMEN

Construir un Chatbot para la promocién de la Atencion Primaria de Salud para los Agentes Comunitarios de Salud
(ACS) de la Estrategia Salud de la Familia de un municipio de Ceara. Estudio metodoldgico de la produccion tecnoldgica
de un chatbot. Para la construccion de la tecnologia se siguieron las etapas de Planificacion, realizandose una
investigacion exploratoria con 143 trabajadores de ACS del ESF del municipio. Después, se definen los objetivos, se
evaltan los riesgos y se desarrolla la tecnologia utilizando la herramienta Dialogflow con integracién en el canal de
comunicacién Telegram. Se obtuvieron 79 respuestas para apoyar el contenido que debia promover el chatbot. Los
contenidos proporcionados por el chatbot se organizaron en subtemas, siendo el tema principal la Atencién Primaria de
Salud en el contexto del municipio de Acarad. El uso de chatbots proporciona nuevas perspectivas en la forma de
promocion de la salud en el uso de recursos tecnolégicos e innovadores.

Descriptores: Atencién Primaria de Salud; Procesamiento del lenguaje natural; Tecnologia de la informacion y la
comunicacion..
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dos Santos Albuguerque M et al SUSi

INTRODUCAO

A Atencdo Priméria a Satde (APS) é a principal porta de entrada do Sistema Unico de Salude (SUS) e
do centro de comunicacdo com toda a Rede de Aten¢do a Saude (RAS), ou seja, funciona como um filtro
capaz de organizar o fluxo dos servicos nas redes de satide, dos mais simples aos mais complexos 1.

O papel da Atencdo Priméria a Saude como facilitadora no acesso tem sido discutido por autores ao
longo dos anos, onde as concepgdes culturais acerca do conhecimento das acdes e servicos que sao ofertados
pela APS e a concepcao curativista presente nas coletividades, em saber de fato qual o papel da APS 2.

Os Agentes Comunitarios de Saude (ACS) sdo profissionais de saude de grande relevancia no contexto
de promocéo da salde da APS dos sujeitos em seu territdrio e que transitam entre os espagos da comunidade
e governo como interlocutores 3, na disseminagdo de saberes.

Dentre as diversas formas de divulgacdo e compartilhamento de informacg6es atualmente utilizadas,
destaca-se as Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TIC) 4 Visto a atual "era da informacio”, a
tecnologia da informagéo tornou-se uma parte natural da vida cotidiana °. Dentre as tecnologias utilizadas, o
Chatbot (agente de conversacdo) vem ganhando espaco na vida diaria das pessoas, sendo utilizado mais
comumente no comércio e empresas, 0s quais permitem a comunicacdo com pessoas por meio da aplicacédo
de Inteligéncia Artificial (1A) ©.

O Chatbot sdo ferramentas digitais que podem ser de tipo vocal ou baseados em texto, e por vezes uma
combinacdo dos dois. Um chatbot pode ser capaz de responder através da lingua falada, seja ela uma
mensagem por voz ou texto ’. Em meio as circunstancias pandémicas, os chatbots ganharam espagos na
comunicagéo entre as pessoas em todo o mundo, passando a ser utilizados de forma mais ampla, no &mbito da
salide, com destaque na area de satide mental, e cuidado com idosos 8.

Isso posto, ressaltando a extrema necessidade de divulgar a APS e as suas configuragdes, 0 presente
estudo propde a seguinte pergunta norteadora: Como desenvolver um chatbot para os Agentes Comunitarios
de Salde na promocao do conhecimento da Atencdo Primaria a Saude?

Frente a extrema necessidade de fortalecimento da APS no cenério do SUS e no seu reconhecimento
pelos profissionais que a formam, em suma, os ACS, o presente estudo tem como objetivo construir um
chatbot para a promocéo do conhecimento da Atengdo Priméria a Saude para os Agente Comunitérios de
Saude da Estratégia Satde da Familia (ESF).

METODOS

Trata-se de um estudo metodoldgico, de producdo tecnoldgica. A pesquisa metodoldgica busca
investigar, organizar e analisar dados com o intuito de construir, avaliar e validar instrumentos e técnicas de
pesquisa, com o objetivo de desenvolver um novo produto, atividade ou servigo °.

O presente estudo utiliza como método, 0 Modelo Espiral para a construcdo do software. O modelo
foi proposto por Barry Boehm em 1988, caracterizado por permitir a analise de risco em cada fase da
construcdo de softwares °. Ademais, 0o modelo em espiral permite a prevencao e tolerancia a mudancas, de
forma a proporcionar um maior gerenciamento e reducéo de riscos *°,

Para a construcéo da tecnologia, foram seguidas etapas, sendo a fase inicial denominada Planejamento,
na qual foi constituida por pesquisa bibliografica na literatura acerca do tema e pesquisa de levantamento de
informagdes com o publico-alvo, a fim de embasar a construcdo do chatbot.

Na pesquisa bibliogréafica na literatura foi verificado a existéncia de chatbots na promocdo do
conhecimento acerca da APS, disponiveis de forma gratuita nas bibliotecas virtuais como ACM Digital
Library, BDENF, Google Schoolar, MEDLINE, Periddicos Capes, SCieLo, Science@Direct, Springer Link.

Na busca realizada nas bibliotecas, foram encontrados 802 artigos utilizando as palavras-chaves:
chatbots AND health AND healthcare. Ao realizar a leitura dos titulos e abstract, 91 artigos foram incluidos
para a leitura em texto completo. Destes, nenhum artigo trouxe com especificidade o uso do chatbot na APS.
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Dos estudos encontrados acerca da construcdo de chatbot, os temas encontrados foram sobre a promogéo do
autocuidado no &mbito da nutrigdo e sade mental em sua grande maioria, sendo estes estudos internacionais.

No levantamento das informagdes, foi realizada uma pesquisa exploratoria aos 143 ACS da ESF do
municipio de Acarad, CE, com o propdsito de investigar a existéncia de davidas e lacunas acerca da APS. A
pesquisa foi realizada através da ferramenta Google Forms, sendo obtido 79 respostas de forma livre e
espontanea, dos quais sentiram a vontade de participar da pesquisa e que ndo apresentaram limitacdo do
conhecimento em utilizar o meio eletrénico para responder ao questionario.

A pesquisa exploratdria elencou duas categorias, sendo dados de caracterizagéo (sociodemograficos
e experiéncia profissional) e o conhecimento autorreferido sobre APS. Acerca dos dados de caracterizagéo,
36,7% possuiam idade de 30 a 40 anos de idade, com até 5 anos de profissdo (51,9%) e com ensino
fundamental completo (75,9%).

Na categoria acerca do conhecimento autorreferido sobre APS, 81% diz compreender a APS e 71,3%
refere ter seguranca para exercer 0 seu estudo, onde 88,6% participaram de capacitaces no seu processo
formativo. Acerca das davidas sobre a APS, 28,6% evidenciaram dividas sobre as orientacdes acerca de
encaminhamentos no nivel municipal, 21,7% sobre o0s objetivos da APS no SUS e 15,7% sobre a identificacdo
dos servicos que compdem a APS.

Acerca da categoria na aceitabilidade do chatbot, 97,5% usaria uma tecnologia do tipo chat para a
retirada de duvidas acerca da APS. Quanto ao conteudo do chatbot, as duvidas mais frequentes foram
sinalizadas acerca das orientacfes de encaminhamentos que a APS realiza, seguida dos objetivos da APS no
SUS.

Apds a conclusédo da fase de planejamento, iniciou-se a fase de definicdo de objetivos e avaliacao de
riscos. Tais etapas se deram mediante a organizacdo do contetdo subsidiado pela fase de planejamento. Se
estabeleceu os tdpicos de maior relevancia sobre a APS e a partir deles, a selecdo do contetdo a ser inserido
no chatbot mediante as lacunas evidenciadas na pesquisa exploratdria na categoria conhecimento autoreferrido
da APS alicercado na Politica Nacional da Atencéo Bésica.

Para organizacdo do conteudo se definiu as entidades, requisitos, fluxo de conversa com o0s pontos
especificos de contetdo do chatbot, bem como as restrigdes e riscos presentes na construgdo, como possiveis
erros mediante o fluxo de conversa, como por exemplo, na compreensdo inadequada do bot mediante a
pergunta realizada pelo usuério.

Feito isso, foi iniciado a fase de desenvolvimento, com a construcdo propriamente do chatbot. Fazendo
mencdo a um SUS inteligente, o chatbot foi intitulado como SUSi a fim de fortalecer o Sistema Unico de
Saude. Para a construgdo da SUSI foi utilizada a ferramenta gratuita Dialogflow da Google. O Dialogflow é
uma plataforma de processamento de linguagem natural que facilita o design e a integracdo de uma interface
do usuario conversacional com aplicativos para dispositivos maéveis, aplicativos da Web, dispositivos, bots,
sistemas interativos de resposta de voz, dentre outros **.

O Dialogflow faz uso de aprendizado de maquina para seus agentes conversacionais, uma técnica que
permite se aprender a partir de um conjunto de dados, neste caso, sem o poder de criar contetdo, mas com
capacidade de interpretar, dentro de uma base de conhecimento, qual a intencdo de uma frase de um usuério.
Por definicdo, a intencdo de uma mensagem processada por um chatbot é o assunto que esta em pauta na
conversacao.

Apos a construgdo do chatbot, ocorreu a integragdo no canal de comunica¢do “Telegram”, ficando
disponivel para o acesso ao usuario. Este canal foi escolhido devido ao Dialogflow fornecer suporte para
integracdo com este meio de comunicacdo e pela gratuidade do uso da Interface de Programacéo da Aplicacao
(API) do Telegram.

Todos os passos da pesquisa foram observados quanto aos requisitos da Resolucdo 466/2012 da
Comissdo Nacional de Etica em Pesquisa (CONEP/CNS/MS) que regulamenta a pesquisa com seres
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humanos. A pesquisa foi aprovada pelo Comité de Etica e Pesquisa (CEP) da Escola de Satde Publica do
Ceard-ESP/CE, aprovada sob parecer de n° 5.749.880 em novembro de 2022.

RESULTADOS
APARENCIA DO CHATBOT

A construcdo do chatbot SUSI, utilizando a aplicacdo do Dialogflow como ferramenta de construgéo,
inicialmente foi necessario criar uma base de intengdes, isto €, frases que representam as perguntas de um
usuario qualquer. Esta base de intencdes serviu para alimentar o que o chatbot deveria responder, como mostra
a figura 1.

Figura 1: Exemplo de inteng8es cadastradas na SUSi. Acaral- Ceara, 2022.

( Susi ) Boas vindas

(Ouvir podcast aps) O que € podcast ?

Ajuda

Boas Vindas

Chingamentos

Como a APS promove salde e prevenir doengas?
Como posso ter acesso ac CAPS

Como ter acesso a equipe do Melhor em Casa?

Como € o trabalho do ACS junto ao Enfermeiro

Fonte: Dialogflow, 2022.

Cada intencéo criada na ferramenta possui dois pontos principais como indicado na figura 2. Destacado
com a cor verde, estdo as frases de treinamento da intencdo. Isso significa que se 0 usuario enviar uma
mensagem para o bot com qualquer frase similar as frases de treino, o bot ira entender que aquela intencao foi
acionada. Destacado de azul estdo as respostas que o bot ird dar ao usuario quando aquela intencdo for
acionada.

Figura 2 - Frases de treino e respostas de uma intencdo. Acaral- Ceard, 2022.

Boas Vindas

99 ola

" o ]
Responses © ~
DEFAULT +

Text Response o

1 0lal Meu nome é SUS, sou parte do SUS e sou inteligente. Sou capaz de te ajudar com algumas orientagdes,
qualguer coisa so pergun-ar. Me diz qual & seu nome ?

2 Enter a text response variant =

Fonte: Dialogflow, 2022.

Apbs essas etapas, o bot ficou disponivel para uso de qualquer usuario dentro da plataforma do
Telegram. Ressalta-se que as mudangas realizadas nas inten¢des no Dialogflow é refletida em tempo real para
0 bot no Telegram, ndo sendo necessario desvincular o chatbot do Telegram para edi¢6es como incluséo ou
exclusdo de conteudos.
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APARENCIA DO CHATBOT
O chatbot criado possui como plano de fundo o design de tela proprio do Telegram. Sendo o seu avatar,
a figura feminina nomeada SUSI. A caricatura criada possui tracos representativos da mulher brasileira, com
coloracdo de pele negra, cabelos crespos e curtos, em uso de éculos de grau e de profissdo enfermeira. A
mesma, se apresenta com uniforme da categoria de enfermagem, de cor azul, tendo como referéncia as cores
do slogan do SUS, possuindo ainda, um cracha de identificagdo “SUSi”, como mostra a Figura 3.

Figura 3 - Caricatura do avatar SUSi . Acarau- Ceara, 2022.

Fonte: Autora, 2022.

A imagem do avatar SUSI, foi apresentada na foto do perfil como contato, bem como durante o fluxo
de conversa entre chatbot e usuario, permitindo uma melhor caracterizacdo do produto e proporcionando um
ambiente mais sociavel e simpatico entre o chatbot e o ser humano.

CONTEUDO DO CHATBOT

A gquantidade de texto a ser disparada pelo chatbot foi tida como algo importante, a fim de néo tornar
a conversacao algo cansativa e que exigisse do usuario uma leitura longa e uma possivel desisténcia da
obtencdo da informacdo solicitada. Para o melhor fornecimento de informacdes na ferramenta Dialogfllow,
organizou-se 0s conteudos por subtemas, sendo o tema principal a Atencdo Primaria a Salde no contexto do
municipio de Acaral. Para melhor visualizacéo dos contetdos, propde-se a leitura do quadro |.

Quadro 1 - Contetdo da SUSI.

TEMA DE CONTEUDO DA SUSi

Defini¢do do que é a APS

Definicéo de UBS

Resolutividade da APS

Servigos da APS no municipio

Programas da APS

Estratégia Saude da Familia (ESF)

Fungdes da APS

Funcionamento das UBS

Acobes ofertadas pela APS

Acesso a outros servigos ( CAPS e Programa Melhor em Casa)

Agente Comunitéario de Saude (ACS)

Fonte: Autora, 2022.
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Para 0 acesso ao chatbot, o usuario de forma inicial deve realizar o download do canal Telegram apple
store ou play store. Feito isso, € necessario que seja realizada a busca pelo o contato virtual do bot “SUSi” no
Telegram. Através do contato identificado da SUSI, o usuario pode iniciar um fluxo de conversa com o
chatbot.

DISCUSSAO
A literatura evidencia o aumento do uso do chatbot no &mbito da salde, sendo que 91 artigos foram

classificados como instrumentos tecnoldgicos na promoc¢édo do autocuidado a nivel mundial. Entretanto, se
percebe a escassez do uso da tecnologia como meio para divulgar informagdes acerca de servicos e sistemas
de saude especificos, em suma, sobre a APS. Outrossim, a existéncia da APS se da no contexto brasileiro, o
que também, evidencia lacunas quanto a inexisténcia de chatbots no Brasil objetivando promover este nivel
de atencdo a saude.

Os estudos encontrados no levantamento bibliografico serviram de base para justificar a escolha do
uso do chatbot neste aspecto pouco explorado, adicionando o quesito inovagdo na fungdo informativa do
chatbot SUSI na promocédo do conhecimento sobre servicos e niveis de atencéo a satde.

No Brasil, a pouca divulgacdo dos servicos de salde para a populacdo, impacta no cumprimento da
salde como direito, no acesso adequado e na busca resolutiva pelo servi¢o de salide mediante a necessidade
da populacdo, bem como, na valorizacdo do SUS como sistema de salde e a APS como coordenadora e
ordenadora da rede.!21314

Tal aspecto, ¢ evidenciado no levantamento de informagdes junto aos ACS acerca do “Conhecimento
autorreferido sobre a APS”, a maioria dos profissionais (81%) compreendem o que é a Atengdo Priméria em
Saude. No entanto, ao apresentar as especificidades da APS, verifica-se dividas em pontos considerados
cruciais para o entendimento do assunto, sendo que 28,6% evidenciaram ddvidas sobre as orientacGes acerca
de encaminhamentos no nivel municipal, 21,7% sobre os objetivos da APS no SUS e 15,7% sobre a
identificacdo dos servicos que compde a APS, embora 88,6% tenham passado por processos formativos.

Destarte, percebe-se que a compreensdo dos niveis de atencdo a saude, bem como, o préprio sistema
de saude, por vezes, tornam-se conhecidos de forma insatisfatoria pelos os proprios trabalhadores de salde
atuantes, havendo uma compreensao superficial sobre assuntos especificos dos servi¢cos de satde que atuam.

Este fato, pode ser refletido a luz do Letramento Funcional em Saude (LFS), definido pelo o grau que
os individuos tém para obter, processar e entender informacGes basicas e servi¢os necessarios para a tomada
de decisbes adequadas em satde, no que diz respeito, aos profissionais de satide e usuarios °.

Ressalta-se que o LFS se relaciona com fatores socioecondmicos, acesso a educacao e alfabetizacdo
adequada . Os ACS por sua vez, possuem um grau de instrucdo variado, desde o ensino fundamental ao
ensino superior completo, sendo em sua maioria, do nivel médio de escolaridade (75,9%), o que no geral, ndo
possuem uma formac&o especifica de ensino sobre o SUS e o0s niveis de Atencdo a Saude.

Esse fato evidencia uma fragilidade destes profissionais acerca do conhecimento sobre as legislagdes,
leis e funcionamento do SUS, o que impacta diretamente a assisténcia e a propagagdo de informagdo a
populacdo, uma vez que estes também desenvolvem o papel de divulgar os servigos de salide que atuam °.

Ainda, a escolaridade dos ACS gera reflexdes quanto a utilizagdo do chatbot como recurso de
retirada de duvidas, € necessario saber utilizar uma ferramenta do tipo bate-papo virtual, o que pode ser sanado
com o investimento em Educacdo Permanente destes profissionais quanto ao uso de novas tecnologias. Assim
como, para que conversacdo flua e a duvida seja retirada sobre a APS, € necessario o lancamento de uma
pergunta chave, o que vai demandar um conhecimento prévio acerca do assunto.
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CONCLUSAO
O uso de ferramentas do tipo chatbot proporcionam novas perspectivas na forma de promocao de

saude, sobretudo, no aproveitamento de recursos tecnologicos e inovadores comuns a outras areas de
conhecimento, proporcionando a transdisciplinaridade no compartilhamento de saberes.

A criagdo do chatbot SUSI se apresenta como um recurso inovador na promogéo de conhecimento
sobre a Atencao Priméria a Saude e o seu fortalecimento no @mbito do SUS, sobretudo no Brasil, onde hd um
vasto uso da APS pela a populacdo. Por outro lado, ainda se percebe a necessidade de divulgagédo do seu papel
e configuragdes desse nivel de Atencdo a Salde, sobretudo, aos profissionais trabalhadores do SUS.

Como estudos futuros, pretende-se ampliar as intenc6es e informacgdes da base de conhecimento da
SUSI, tornando-a mais robusta no sentido de divulgar conhecimentos sobre assuntos amplos no que diz
respeito a saude para a populacao.

Almeja-se que o presente estudo possa contribuir para um SUS mais conhecido e divulgado, a fim de
contribuir para uma Atencdo Priméaria a Salde mais resolutiva e organizada, visto o seu real papel
compreendido pela sociedade.
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