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PROPOSIGAO DE UM MODELO DE DESIGN DE AGENTES
CONVERSACIONAIS MULTIMODAIS PARA A INSERGAO DE
REGISTROS E MONITORAMENTO DE DADOS EM SAUDE

RESUMO

O crescente desenvolvimento e aperfeicoamento de tecnologias computacionais
facilitou o seu acesso para diversos publicos, nas mais variadas aplicacdes. Entre as
aplicagdes em ascensao estao os agentes conversacionais, comumente conhecidos
como chatbots e/ou voicebots, cada vez mais populares pelas funcionalidades que
agregam aos softwares e hardwares existentes. O intuito desses agentes é facilitar a
interagdo do usuario com a tecnologia, uma vez que s&o baseados na conversagao
multimodal. Porém, no desenvolvimento de solugbdes de saude digital, assim como
em outras areas, € fundamental considerar os aspectos que potencializam a sua
utilizagao, especialmente a longo prazo. Para isso, conceitos como a experiéncia do
usuario e como tornar a solugdo mais humanizada devem ser analisados. Com isso
em mente, o objetivo deste estudo € propor um modelo de design de agentes
conversacionais multimodais voltados a inser¢cao de registros e monitoramento de
dados em saude. O modelo apresenta quatro caracteristicas necessarias para o
desenvolvimento satisfatério dos agentes, sendo inteligéncia social, estilo de
comunicagéo, caracteristicas antropomorficas e mapeamento tecnoldgico. O modelo
foi empregado para o desenvolvimento de duas aplicagdbes de agentes
conversacionais: por texto e por voz. As aplicagdes foram incorporadas em um
aplicativo m-Health. Para a avaliacdo, foi conduzido um estudo experimental com
usuarios. Os usuarios foram divididos em trés grupos: grupo controle, que fez uso da
aplicagao de saude digital sem agentes conversacionais; grupo voz, que utilizou a
aplicacao com insercao de dados por voz; e, por fim, grupo textual, que utilizou o
agente conversacional por texto para realizar registros e monitoramento. Os
resultados demonstraram que o modelo desenvolvido apresentou experiéncia de uso
satisfatéria na solugdo conversacional por voz e por texto, com avaliagcdo
predominantemente positiva na utilizagdo via voz. Espera-se que o modelo possa
contribuir para a criagdo de agentes conversacionais em aplica¢gdes de saude digital,
focados em potencializar a experiéncia do usuario.

Palavras-chave: Agentes conversacionais, Chatbot, Voicebot, Experiéncia do

usuario.



PROPOSAL FOR A DESIGN MODEL FOR MULTIMODAL
CONVERSATIONAL AGENTS FOR THE INSERTION OF RECORDS
AND MONITORING OF HEALTHCARE DATA

ABSTRACT

During the last decades, the growing development and refinement of computational
technologies have facilitated their accessibility to diverse audiences across a wide
range of applications. Among the rising applications are conversational agents,
commonly known as chatbots and/or voicebots, attractive for the functionalities they
add to existing software and hardware. The purpose of these agentes is to streamline
user interaction with technology, as they are based on multimodal conversation.
However, in the development of digital health solutions, as well as in other areas, it is
crucial to consider aspects that enhance their usage, especially in the long term.
Concepts such as user experience and how to make the solution more humanized
must be analyzed for this purpose. With this in mind, the aim of this study is to
propose a multimodal conversational agent design model focused on data entry and
monitoring in health. The model presents four essential characteristics for the
satisfactory development of agents: social intelligence, communication style,
anthropomorphic features, and technological mapping. The model was applied to the
development of two conversational agent applications: text-based and voice-based.
These applications were integrated into a mobile health (m-Health) app. For
evaluation, an experimental study with users was conducted. Users were divided into
three groups: the control group, which used the digital health application without
conversational agents; the voice group, which used the application with voice data
entry; and finally, the text group, which used the text-based conversational agent for
recording and monitoring. The results showed that the developed model provided a
satisfactory user experience in both voice and text conversational solutions, with
predominantly positive evaluations for voice usage. It is expected that the model can
contribute to the creation of conversational agents in digital health applications, with
a focus on enhancing the user experience.

Keywords: Conversational agents, Chatbot, Voicebot, User Experience.
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1 INTRODUGAO

As ferramentas tecnoldgicas apresentaram um massivo crescimento
estrutural no século XXI, com o advento da Internet [1]. Muitas concepgdes e
solugdes, principalmente relacionadas com Inteligéncia Artificial e Redes de
Computadores, sairam dos estudos tedricos e estao direcionadas para uso pratico,
em seus métodos complexos e proximos dos usuarios comuns. Essas solucdes
estdo fazendo uso de uma infraestrutura tecnolégica que conta com dispositivos,
como aparelhos celulares, televisores, gadgets, entre outros.

Agraciado por essa onda tecnolégica quebradora de barreiras, os agentes
de conversagao por texto ou voz, chamados de chatbots e voicebots, sdo programas
de computador que conseguem simular conversas escritas ou faladas [2]. Essas
aplicagdes ganharam espaco [3], [4], sobretudo por contribuir com o acesso
facilitado a tecnologia nos mais diversos dominios [5],[4]. Nesta perspectiva, muitos
estudos se preocuparam em utilizar principios de design diversificados para facilitar
e solidificar o desenvolvimento e o uso dessas solugdes conversacionais [5], [3], [6],
[7].

Contudo, tais solugcbes comumente buscam resolver o problema da
aplicagdo, sem propor um modelo genérico de criagdo de agentes como uma
alternativa viavel para aplicacdo de diferentes contextos. Ao mesmo tempo, faz-se
necessario compreender como desenvolver solugbes que apresentem o melhor
potencial de retorno para o usuario final, de modo que este possa sentir que a
solugdo utilizada é satisfatéria e agregadora ao seu uso. Neste contexto, a
experiéncia do usuario (UX), conceito amplo que engloba a usabilidade, ganha
destaque por contemplar varios fatores que contribuem com o uso de solugdes
computacionais [8].

A efetivacdo de uma experiéncia positiva de uso e o engajamento do
usuario nas solugées computacionais podem ser alcangadas por diferentes aspectos
[9]. Entre eles esta a humanizagdo das solugdes, ou seja, a criacdo de solugdes
computacionais com o foco em prover a menor curva de transformacio e atrito
possivel, sempre pensando num contexto extenso ao usuario[10]. A utilizacdo dos
agentes conversacionais ja consegue, por si sO, prover um grande avango de

humanizacao das solugdes [11], [12], [13], [10], [14], mas ainda se faz necessario
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que os desenvolvedores das solucdes, além de prover as facilidades que a
tecnologia pode proporcionar para a area, se preocupem com o usuario final e a
facilidade de uso [14].

Ha de se considerar, ainda, que uma variedade crescente de dispositivos
e modalidades de interagdo tém sido empregadas para a area da saude [3], [6], [7],
[15],[16]. Assistentes de voz dotados de inteligéncia artificial tém sido um exemplo
dos ultimos avancos. Entretanto, grande parte dessas solugbdes ainda funciona
apenas de maneira isolada [12] e os estudos literarios ainda estdo em ascensao se
comparados aos chatbots textuais. Para potencializar as possibilidades de aplicagao
na area da saude com funcionalidades mais sofisticadas e pervasivas, a exploragao
de solugbes que possam estabelecer recursos que faciltem a integracdo, a
interoperabilidade e a criacdo de modelos preditivos, devem ser ressaltadas.

Portanto, a compreensao da problematica deste estudo — sobre quais os
aspectos devem ser considerados para a proposi¢ao de um modelo de design de
agentes conversacionais que potencialize a experiéncia do usuario no registro e
verificacdo de dados em saude - considera: a) ampliar o uso de agentes
conversacionais no contexto da saude digital; b) ampliar o envolvimento do paciente
com o autocuidado da saude; c) fomentar o uso de aplicativos m-Health e,
consequentemente, melhorar as condicées de saude da populagao; e d) prover um
modelo para a criagdo de agentes conversacionais com vistas a potencializar a

utilizagao das solugdes com uma experiéncia do usuario satisfatoria.

11 OBJETIVOS

O objetivo geral deste trabalho € propor um modelo de design de agentes

conversacionais multimodais para a insergéo de registros e monitoramento de dados

em saude.

Os objetivos especificos sao:

e Mapear os aspectos a serem considerados para a proposi¢gao de um modelo

de criagao de agentes conversacionais;
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e Desenvolver um agente conversacional por voz que permita o registro e

monitoramento de dados de saude;

e Desenvolver um agente conversacional por texto que permita o registro e

monitoramento de dados de saude;

e Integrar os agentes conversacionais a um aplicativo m-Health;

e Avaliar a experiéncia do usuario ao interagir com a aplicagdo de forma

multimodal.

1.2 RELEVANCIA DO TEMA

As solugbes de agentes conversacionais e assistentes virtuais, com
conversacao tanto por texto quanto por voz, estdo em plena ascensao e cada vez
mais presentes em nosso cotidiano como forma de automatizar processos e tarefas
[17]. A pandemia da COVID-19, com suas sérias restrigdes, fomentaram ainda mais
essa popularizagéo, sobretudo com o objetivo de facilitar o acesso a informagdes e
reduzir a exposic¢ao [18].

Neste mesmo sentido, as interfaces conversacionais multimodais,
conceituadas por conseguirem agregar diversas linhas de comunicagdo com énfase
no principio conversacional, podem disponibilizar formas de interagdo mais naturais,
permitindo aos usuarios maior eficiéncia e satisfagcdo de uso [19]. Nos ultimos dez
anos, uma grande infinidade de programas e assistentes capazes de realizar agdes
baseadas em palavras e comandos de voz surgiram, impulsionados pela difusdo do
Google Assistente e da Amazon Alexa.

A adocao de agentes conversacionais no contexto da saude é objeto de
pesquisa muito recente, principalmente pelo fato da massificagdo dos ambientes de
desenvolvimento, muito alinhados com os assistentes virtuais, que comegaram a ser
utilizados durante o final da primeira década do século XXI, com a disponibilizagao
da ferramenta IBM Watson [17]. Posteriormente, outros ambientes de

desenvolvimento surgiram, a partir das principais empresas de tecnologia do
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mercado internacional, tendo um 6timo potencial para a transformacgao tecnoldgica.
Ainda, a criacdo de agentes conversacionais no dominio da saude pode
disponibilizar informagdes bidirecionais na relagdo médico-paciente, proporcionando
aconselhamento, acompanhamento, triagem e coleta de dados, entre outros
[20],[21], além de, em casos mais avangados, poder aprender a reconhecer
sentimentos, a discernir emocgdes e oferecer conforto ao usuario [22].

A saude aliada a tecnologia apresenta um longo caminho pela frente. Para
corroborar com essa questdo, a OMS estabeleceu, no ano de 2019 [23], uma série
de recomendagdes no campo da saude digital, com o intuito de fortalecer o vinculo
entre as duas areas, com vistas a melhoria inovativa da area da saude. Além disso,
em 2020, o Ministério da Saude do Brasil estabeleceu a Estratégia de Saude Digital
para o Brasil 2020-2028 [24], definindo para este intervalo de tempo sete prioridades
que devem ser seguidas para levar uma melhor qualidade de saude para a
populacdo. Entre essas sete prioridades, destaca-se a estratégia de definir o usuario
da Saude Digital como protagonista da transformagao, provendo meios para que
possa se sentir engajado e adote o contexto da saude digital para fazer o
gerenciamento da saude.

O uso de agentes conversacionais, principalmente aqueles que utilizam a
concepgao de inteligéncia artificial, continuardo sua massificacdo e estarao ainda
mais presentes em grande parte de nossas atividades diarias [25]. Com isso, é
preciso desenvolver solugbes com foco central no ser humano, com caracteristicas
emocionais, conversacionais e relacionais, levando em conta quesitos de confianga,
respeito e dignidade para contribuir e humanizar a interagao [26], além dos aspectos
necessarios para cativar os usuarios.

Apesar desses avangos, ainda existem muitos desafios a serem superados.
Um deles ¢ a falta de engajamento e retengdo dos usuarios nas solugdes de saude
digital [27]. Alguns estudos indicam que solu¢gdes mais humanizadas e proximas do
usuario final, como é o caso dos voicebots e/ou chatbots, podem ser mais eficientes,
faceis e simplificadas, contribuindo com a interagcao [28], [29], [30], [31]. As
pesquisas ja conseguem tracar um perfil satisfatério de utilizagdo conversacional via

textual, mas a utilizagdo por voz e/ou multimodal ainda esta em plena ascenséao[2].
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1.3 PERCURSO DO DESENVOLVIMENTO

Essa dissertacéo e todas as publicagdes provenientes relacionadas, fazem parte do
projeto “Explorando multimodalidade e interoperabilidade no registro de dados de
saude”, aprovado na chamada Chamada CNPq No 12/2020 Programa de Mestrado
e Doutorado Académico para Inovacdo MAI/DAI e desenvolvido em parceria com a
empresa Zanella Informatica Ltda e como o apoio da empresa VisionnIT. O projeto
conta ainda com a colaboragao de um bolsista de Iniciagdo Cientifica do CNPq.

Por se tratar de uma pesquisa que envolve seres humanos, o projeto foi
submetido ao Comité de Etica da Universidade de Passo Fundo, tendo sua
aprovacao concretizada em marco de 2022 sob o parecer n° 5.391.765.

Para o desenvolvimento das solugdes propostas, levou-se em consideragao o
fluxo de informagdes e as diferentes ferramentas para trabalho com chatbots e
voicebots. Com as definicbes das ferramentas finalizadas, iniciou-se a etapa de
desenvolvimento e de publicacao de resultados parciais.

O primeiro resultado parcial foi um resumo em coautoria, submetido para a
Semana do Conhecimento da UPF - Mostra de Iniciagdo Cientifica. Este resumo
detalhou o estagio inicial do fluxo conversacional e do desenvolvimento da solugéo
textual. Apds esta publicagédo, foi submetido um trabalho para o XIX Congresso
Brasileiro de Informatica em Saude — CBIS 2022, na categoria trabalhos em
andamento. A apresentacao do trabalho foi realizada de forma presencial e o
trabalho foi congratulado com o titulo de melhor trabalho em andamento do
Congresso.

Em 2023, apdés o desenvolvimento das solugdes, foi iniciada a coleta de
dados para validacdo da experiéncia do usuario, descritas em seu capitulo
especifico. Juntamente com a avaliagao, por se tratar de softwares que estdo na
mesma categoria, entretanto apresentam tecnologias divergentes, dois registros de
software foram encaminhados ao INPI e estdo em processo de analise. Por fim,
recentemente foi submetido e aceito um resumo para a Semana do Conhecimento
da UPF - Mostra de Iniciagdao Cientifica 2023, além de um trabalho de

demonstracdo, encaminhado e aceito para o XXIl Simpdsio Brasileiro sobre Fatores
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Humanos em Sistemas Computacionais (IHC-2023). Publicagcbes futuras estdo

expostas no capitulo de concluséo.

1.4 ORGANIZAGAO DO TEXTO

Esta dissertacdo encontra-se organizada em cinco capitulos. O Capitulo de
"Introducao”, com a introducdo sobre o tema. O Capitulo "Revisao da Literatura",
que aborda as conceituagdes necessarias para o projeto. No Capitulo "Materiais e
Métodos" & detalhado o passo a passo das etapas seguidas. As caracteristicas
construtoras e detalhes das solugbes vinculadas ao método sao descritas no
Capitulo "Resultados e Discussao”, juntamente com o contraponto entre os
resultados encontrados e a literatura vigente. Por fim, as conclusdes apontam o

desfecho, as contribuigdes e os trabalhos futuros.
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2 REVISAO DA LITERATURA

Neste Capitulo sdo apresentados conceitos sobre agentes conversacionais, agentes
conversacionais na saude, plataformas de desenvolvimento, experiéncia do usuario

e potencializadores positivos de design de agentes conversacionais.

21 AGENTES CONVERSACIONAIS

A era da transformacéo digital massificada foi responsavel por gerar uma
crescente computacédo onipresente [1]. Esta transformacgao impulsionou o avango
dos agentes conversacionais, solugbes que utilizam texto ou voz para simular
conversas [2]. Desde 1966, data conhecida pela criagao do chatbot Eliza e inicio das
concepgdes sobre agentes conversacionais [32], a utilizagdo dos agentes nos mais
diversos campos estd em plena ascensao, por representarem e se moldarem aos
mais diversos tipos de solugdes [4], [5]. Observa-se essa demanda com base na
quantidade de documentos académicos publicados e indexados pela base Scopus
de 1990 até 2022 [33], conforme Figura 1.
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Figura 1. Quantidade de documentos com a estratégia de busca ("chatbot" OR
"conversational agent"OR voicebot OR "conversational interface"), contidos no titulo

ou nas palavras chave, indexados pela plataforma Scopus.

As solugdes conversacionais em linguagem natural conseguem, de
maneira facil e simplificada, criar ideias que tenham por objetivo simplificar o acesso
e o gerenciamento de dados e informacbées. Nesse sentido, os agentes
conversacionais transformam a interacdo entre humano e maquina, fazendo o uso
de linguagem natural para facilitar a utilizagao [34]. O uso massificado da tecnologia
conversacional por empresas como Google, Amazon, Microsoft e Apple, € um
indicador confiavel de que essa tecnologia esta desempenhando um papel

fundamental para o futuro da interacdo humano-computador [35].

21.1 AGENTES CONVERSACIONAIS NO CAMPO DA SAUDE

Por conseguirem simular conversas humanas, os agentes tém sido
empregados em varios campos [36], sendo a saude um dos grandes beneficiarios

[3], [6], [7], [15], [16]. Os agentes conversacionais presentes nas solu¢des de saude
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digital ainda estdo em plena ascenséao, agraciados pela onda definida em 2016, com
a escalada das plataformas de desenvolvimento de solu¢gdes conversacionais e a
disponibilizacao e facilitagcdo do uso de assistentes pessoais [37].

Um recente estudo proposto por Car et al [2], mapeou o escopo da utilizagao
de agentes conversacionais relacionados a saude. Em seus achados, foram
verificados 47 estudos que utilizam agentes conversacionais para suprir,
parcialmente ou totalmente, determinadas lacunas, seja tratamento, monitoramento,
apoio a saude ou resolugao e/ou informacao para pacientes. A maior parte desses
estudos teve como base tecnoldgica a utilizacdo de aplicativos méveis(23), além de
utilizagdo via web/computador(7), via software incorporado, como € o caso dos
assistentes pessoais(6) e em outras plataformas(11). A modalidade de entrada e
saida de dados foi, em grande parte, empregada somente com texto(30), seguido
por texto e fala(5) e somente fala(4). O estudo trouxe uma oportunidade de
sistematizar aspectos relevantes relacionados a personalidade dos agentes
conversacionais, fator relevante no desenvolvimento e solidificacdo do uso [38]. As
principais caracteristicas positivas de personalidade estdo na sua capacidade de
entender, motivar, encorajar, ndo julgar, ser mais humanizado, ser informal, mas ter
suas respostas baseadas em fatos e com conteudo verificado.

Por outro lado, ressalta-se as evidéncias emergentes de agentes
conversacionais relacionados a saude, apesar das avaliagbes demonstrarem alta
aceitabilidade e sucesso [39]. Num escopo ainda mais restrito, a aplicacdo da
tecnologia de agentes conversacionais para o campo da autogestdo de patologias
que necessitam monitoramento € deficitaria, apresentando poucas e recentes

pesquisas na area [40], [19].

21.2 DESENVOLVIMENTO DE SOLUGOES CONVERSACIONAIS

Existem diversas maneiras e plataformas para desenvolver agentes
conversacionais. De acordo com o publico-alvo e objeto do estudo, a utilizagéo

podera ser facilitada com base em determinado fluxo conversacional. Como
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exemplo, pessoas mais velhas tendem a ter mais facilidade com o fluxo de interacéo
por voz [41].

As ferramentas mais utilizadas para desenvolvimento de solugcbes
conversacionais sdo pertencentes as maiores empresas de tecnologia do mundo
[42]. As ferramentas Dialogflow do Google [43], Wit.ai do Facebook [44], Luis da
Microsoft [45], Watson da IBM [46], Lex ou Alexa, da Amazon [47], [48] e
Conversational Al da SAP [49] sdo ferramentas que apresentam mecanismos de
entendimento da linguagem natural (Natural Language Understanding - NLU), ou
seja, conseguem compreender a linguagem natural com maior exatidao.

Uma linha de conceituacdo comum nas plataformas de desenvolvimento de
agentes pode ser caracterizada seguindo uma adaptagao de Data Lab [50], também
utilizada por Roman et al [51].

De maneira geral, um agente conversacional é composto por pelo menos
duas partes: uma aplicagcao cliente e um servidor motor [51]. A aplicacéo cliente é
aquela com a qual o usuario interage diretamente, na qual ele fornece uma entrada,
geralmente audio ou texto, e obtém uma saida na forma audio, texto, ou outros tipos
de conteudo. O servidor € responsavel por receber as requisicbes da aplicacio
cliente contendo a informacdo de entrada fornecida pelo usuario, interpreta-la e
fornecer uma resposta que a aplicacdo cliente usara para gerar a sua saida
(resposta) para o usuario. A Figura 2 exemplifica como essas duas partes
mencionadas interagem entre si. Quando o servidor recebe uma requisicdo com a
entrada do usuario, esse conteudo, associado as informacdes relativas ao seu
contexto, passa por um motor de classificagdo de intengcdes e identificacdo de
entidades para que a inteligéncia do software do bot consiga interpretar o que o

interlocutor disse e elaborar uma acéo de resposta adequada.
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5 e Informagdes
Acao / Pergunta de entrada

Deteccao
Usuario de intengdo

) B

Reacdo / Resposta

Formulério
de resposta

Figura 2. Exemplo de fluxo conversacional

As intengdes mapeiam as entradas do usuario a agdes ou respostas a serem
dadas pela aplicagdo em cada trecho de um dialogo. Cada intengéo esta associada
a um conjunto de frases de treinamento, agdes, respostas e contextos. As frases de
treinamento sao textos previamente estudados e registrados, que exemplificam uma
entrada tipica de um usuario para a intengdo em questdo, uma frase falada pelo
usuario ao bot. As frases de exemplo e suas variagbes sao fornecidas pelo
desenvolvedor no momento de criagdo do bot. Para identificar uma intengao a partir
de uma entrada do usuario com base nas frases de exemplos, sao utilizadas
técnicas de inteligéncia artificial para deteccdo de padrdoes por meio de expressoes
regulares, além do uso de técnicas de aprendizado de maquina, nas quais um
algoritmo aprende de maneira autbnoma a identificar intengdes, a partir de detecgao
de padrées em exemplos prévios, como ponto de partida para a atuagdo da
inteligéncia artificial.

Referente aos contextos, quando se avalia uma entrada, o classificador de
intengdes pode considerar informagdes contextuais que |he ajudam a diferenciar
entradas similares que devem resultar em respostas diferentes. Por exemplo, se
uma pessoa responde “sim” a uma pergunta, ela deve ter resultados diferentes

dependendo do instante da interacdo e do assunto em pauta na conversa. Para que
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o bot responda de maneira correta nesse tipo de situagdo, geralmente utiliza-se
algum tipo de variavel de contexto, que carrega informagdes sobre as ultimas
interagdes do usuario, como o assunto das ultimas intengdes ou entidades sobre as

quais o usuario tem falado a respeito.

As entidades sao expressas ao cadastrar uma intencéo, o criador do bot pode
ter interesse em identificar itens especificos aos quais o usuario faz referéncia em
sua entrada. Geralmente, entidades dizem respeito a conjuntos, colegbes de
elementos individuais, itens, determinados ou vislumbrados previamente. As
palavras sdao marcadas nas frases de exemplo e associadas as entidades
correspondentes para que o sistema possa reconhecé-las quando uma nova entrada
do usuario é fornecida. O processo de identificacdo dessas entidades pode ser
similar ao de classificacao de intengdes, identificando-as a partir da detecgao de
padrdes nas proprias palavras e aquelas do entorno em que aparecem. As
entidades identificadas podem também ajudar a definir a intengdo apropriada,
fornecendo mais contexto para a decisdo do algoritmo de classificagao de intengao.

Por fim, a acdo de resposta é gerada posteriormente a classificacédo da
intengdo do usuario e identificadas as entidades a ela relacionadas, sendo possivel
o servidor executar acbes especificas para aquela intengdo, com o seu contexto e
entidades especificas. O servidor se vale do aparato de intencdes, entidades e
contextos para identificar semanticamente o que seu interlocutor esta dizendo,
procurar uma resposta coerente e adequada, e emiti-la, para dar continuidade ao

dialogo em curso.

21.3 MODELOS DE DESIGN CONVERSACIONAIS

A criagao de solugbes conversacionais na area de saude geralmente n&o leva em
conta uma proposi¢cado generalista, ou seja, uma ideia que pode ser implementada
em varios contextos. Grande parte dos processos de criacdo utilizados na literatura

consegue satisfazer determinadas patologias e/ou campos da saude e contemplar
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certas tecnologias e métodos para auxiliar na continuidade da utilizagdo da solugéo
[3], [6], [7], [15], [16]. Pesquisas sobre o processo de concepgao tecnoldgico [52] e
design de solugdes conversacionais se fazem presentes na literatura [53].

Rheu [53] mapeou de forma sistematica os pontos que contribuem com a
utilizagcdo de agentes conversacionais no contexto geral. Com base na elegibilidade
de vinte e nove artigos, pode-se dividir cinco temas gerais que se provaram
benéficos. A inteligéncia social do agente conversacional € o primeiro tema,
contemplando dialogos emocionais, conversas coloquiais, expressdes de empatia,
honestidade e limitagbes que o agente apresenta. Na sequéncia aparecem a
caracteristica vocal e o estilo de comunicagdo, cujos conceitos como sotaques
préprios, comunicagao com voz considerada confiavel e culturalmente familiar, e
utiizacdo de voz humana em vez de sintetizada, se fazem presentes. As
caracteristicas antropomorficas também contribuem com os fatores de aumento de
confianga nas solugdes conversacionais, com vistas a deixar a solugao fisicamente
mais atrativa e inserir caracteristicas humanas mais complexas. A comunicagao
nao-verbal também €& um ponto que pode contribuir com a utilizacdo dos agentes,
quesitos como vozes mais naturais, comunicagdo nao verbal e/ou girias podem
satisfazer. Por fim e ndo menos importante esta o desempenho do agente, que deve
ser capaz de entender de forma assertiva e performatica. Por fim, ressalta-se que a
facilitagdo da criacdo de agentes para o campo da saude com base em um modelo
de design generalista pode contribuir com a escalada das solu¢des conversacionais

na area.

214 EXPERIENCIA DO USUARIO

O termo Experiéncia do Usuario (UX) surgiu em 1986, no livro "User Centered
System Design: New perspectives on Human-Computer Interaction" [54],
primariamente editado por Donald A. Norman, considerado o pai da UX.

A UX é um objeto avaliativo que esta em plena expans&o. Hoje, além das
solucdes proverem a resolucdo de um problema, o usuario deve se sentir bem e
conseguir utiliza-la da forma mais adequada, propiciando o uso a longo prazo e sem

barreiras. Para isso, a experiéncia do usuario, ramo conglomerado que une varios
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tipos de avaliacdo, faz-se necessaria [55]. E importante compreender que o conceito
de avaliagdes de usabilidade esta contido nas avaliagées de experiéncia do usuario,
sendo o conceito de experiéncia do usuario generalista, ndo podendo ser
caracterizado como sindnimo [55]. Pelo fato da experiéncia do usuario ser dindmica
e dependente de contexto, seu contexto avaliativo se encaixa em varios campos.

Zarour e Alharbi [56] resumiram a conceituagao da experiéncia do usuario de
trés maneiras. Primeiro, relativa a usabilidade, que possui caracteristicas diferentes,
como eficacia e satisfacdo. A satisfacdo do usuario depende das necessidades
existentes, prazer, expectativas, confiangca e outros atributos, todos estendidos e
contidos pela UX. Segundo, referente aos aspectos subjetivos, a UX consegue
enfatizar medidas subjetivas, enquanto a usabilidade destaca medidas objetivas. Por
fim, referente as percepgdes dos usuarios, a UX tem uma natureza mais complexa,
uma vez que lida com as percepgdes dos usuarios, emogdes e pensamentos [57],
que podem ser medidos objetiva ou subjetivamente.

Ademais, a experiéncia pode ser subdividida em duas dimensdes: a
qualidade heddnica e a qualidade pragmatica. A qualidade heddnica da experiéncia
tem seu foco mais relacionado ao uso e sua interacdo. A qualidade heddnica
contempla mais o estado emocional do uso da solugdo, sendo um campo mais
complexo de se trabalhar e avaliar [58], mas que juntamente com a questao
pragmatica, consegue contribuir para a satisfacdo geral no uso de uma solugdo. Em
relacdo a qualidade pragmatica, esta esta relacionada ao grau de sucesso percebido
pelos usuarios ao utilizar uma solugéo.

Além da divisao entre as duas dimensdes, outra divisdo deve ser para a
intervencao utilizando elementos de experiéncia do usuario. Segundo Marti e lacono
[59], faz-se necessario conceituar o tempo de interagdo avaliativa, também
conhecido como granularidade. E possivel dividir o tempo de interacdo em quatro
tipos, sendo antecipada, momentanea, episdédica e cumulativa. A antecipada esta
relacionada com as expectativas que o usuario tem antes de fazer a interagdo com a
solucdo, tendo como base seu conhecimento ou ideacdo de como podera ser a
utilizagdo. Ja a experiéncia momentanea, como o proprio nome diz, esta relacionada
com as reagdes que ocorrem durante a interagdo com a solugdao. A experiéncia
episoddica é definida por ser utilizada em um episddio dentro de um espacgo de
interagcdo mais amplo. Por fim, a experiéncia cumulativa é resultado de todas as

experiéncias apos um determinado periodo de tempo.
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Por ser objeto em voga, a Associagdo Brasileira de Normas Técnicas
descreve e formaliza varias orientagdes sobre a usabilidade dos sistemas desde os
anos 1990, sendo o tdépico conceitual de experiéncia do usuario inserido
recentemente na norma ABNT NBR ISO 9241-11, atualizada em 07/2021. Outras

agéncias também descrevem e trabalham exclusivamente neste cenario [60].

21.5 TRABALHOS RELACIONADOS

As buscas por trabalhos relacionados a esta dissertagdo foram realizadas nas bases
Scopus, IEEE, ACM e PubMed, com string de busca "(voicebot OR chatbot OR
“conversacional agent") AND (design OR project OR development) AND (health OR
‘mHealth” OR “eHealth” OR "digital health")". Os resultados da busca dos trabalhos
relacionados que apresentaram um contexto de design, desenvolvimento e

avaliagcdo de agentes conversacionais, foram agrupados na Tabela 1.
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INSTRUMENTO TEMPO
AUTOR OBJETIVO DE DE PARTICIPANTES | TSULTRDOS. ENTRADA | SAIDA
AVALIAGAO UTILIZACAO
No geral, os participantes do G1
gostaram de utilizar o agente.
- Acharam a solugao atil
ge:ﬁtr:‘ﬁ:a‘;;ﬁrﬁag iﬁuoit o Duragéo da e fizeram recomendagdes para
dg monitorar ¢ autogerir a dor(BPI), outros que sofriam com dor
o . h alianga de trabalho cronica.
condigéo de salide relacionada ¥ R Textual com
a dor crénica de pacientes 2’::;: ai;i’“ am) e 102 participantes, s;ra;: gez a:ﬁ:i‘:;: ofﬁ' S'Eiz:“ e mensagens
HAUSER-ULRICH et al pode_ser benéfico. » adesgo(utilizagdo 8 semanas com_ldade documentagio para prevengdo p_ré-de!lnlqas Textual
Para isso, foram definidos = média de 43 anos. via aplicativo
e s da solugao, de dor em forma textual. N
2 grupos, um com utilizagao y . L préprio
do agente(G1) e outro bmszdlda com Foi n:velada uma relagéo
~ ase em significativa para os participantes
Z‘:nm d:zhzn?g;onst:":e::e(az estatisticas do uso) do G1 em relagao a intengdo de
U ual(G2). alterar o comportamento e o
comprometimento de evitar
episodios de dor crénica.
0 agente desenvolvido apresenta
Verificar se a cria¢ao de 85 participantes. resultados que indicam que
um agente conversacional, cnne idaldlg médi!a sua utilizagao em seu dominio
com design centrado no Uma dinica de 20 anos. atende as necessidades dos Textual
ASENSIO-CUESTA et al usudrio, construido para Usabilidade(SUS) sessdo de A avaliagio de usudrios finais e de espema!\slas Iwrg via Texlga\ 7
coletar dados vinculados testes usabilidade nas coletas de dados de salde. aplicativo de | Multimidia
a salde alimentar, pode tilizou 61 Além disso, o design centrado mensagens
ser uma ferramenta viavel “;r'ﬁc," antes. no usuario pode contribuir
para a coleta de dados. particip . para a usabilidade e aceitagao
em cenarios reais.
Projetar e desenvolver o Os resultados obtidos verificam
agente WeightMentor, que a solugao WeightMentor
criado com o intuito de pode apresentar satisfatoria ajuda
ser um sistema que possa a0s usuarios que necessitam
o trotas rolavag s | Acetasao,ulzando | Uma inica | 15 parepantes, | GO SR ETMNERY TR
HOLMES et al manutengdo da perda :2;:?2::? turada :;:;:0 de ;Zr: 1'“:35':105 Sendo utilizada como ferramenta aplicativo de | Multimidia
de peso do usuério. ! utu ) motivacional e complementar no mensagens
Avaliar se a solugéo registro de dados relacionados
tem o potencial de ao peso, consegue prover varias
ajudar na manutengao informagdes importantes para
da perda de peso. fortalecer a aderéncia do usuario.
Desenvolver, analisar
@ investigar a utilizagdo Resultados promissores em
de um agente Umna dni 4 particioant laca p.t 20 d "
conversacional para o ma (nica par |¢22andes‘ _rre Zgao a acz, ggant o agente.
> I sessdo com média de odos os participantes imaginavam
CLERES et al gzr:g:f;:eﬂnj&zﬁ:?tro\e Aceitagao(TAM) de testes de | idade média sua utilizagéo diaria para o controle Voz Voz
obstrutiva cronica. 20 minutos. de 69 anos. da doenga, bem como a integragao
verificando o esta;in de a sua rotina diaria de salde.
saude diario do paci
Estruturar, desenvolver A utilizagao do agente por voz
a avaliar um agente foi satisfatéria para os usuarios.
oo PO | expooniago | Uaincs | S8 paripares | O rfsona e saice
BHATT et al " A perienci sessao de (Profissionais utiizariam novam - Voz Voz
para auxiliar profissionais usudrio(Adaptado) testes de satide) acharam (til sua implementagao
de salde a acessar e por contribuir com a diminuigao
atualizar prontudrios do tempo de estruturagdo
letrénicos utilizando a voz. dos prontudrios.
Desenvolver e integrar A avaliacdo retornou estatistica
um chatbot com satisfatoria referente a
métodos da terapia experiéncia do usuario na
cognitiva Experiéncia do Uma Gnica 21 participantes, utilizagao da aplicagéo.
DENECKE et al comportamental(TCC), u ssé rio(UEQ) sessao de com média de Avaliagoes mais baixas também Textual Textual
utilizado para apoiar testes 38 anos de idade. | ocorreram, principalmente
mentalmente pessoas devido a utilizagdo com entradas
doentes em seu inesperadas do usuario
controle de emogoes. respostas muito repetitivas.

Tabela 1. Trabalhos relacionados que exploraram design, desenvolvimento e

avaliacao de agentes conversacionais textuais ou por voz.

Importante destacar que a analise dos trabalhos relacionados auxiliaram do ponto de

vista tedrico e tecnologico, para verificagdo das principais funcionalidades

exploradas e que puderam trazer beneficios para a utilizagdo da solugdo nos

contextos. Nao obstante, puderam ser compatibilizadas e analisadas para a

proposicao do modelo.
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5 CONCLUSAO

Este trabalho apresentou a proposigao de um modelo de design de agentes
conversacionais para o acompanhamento de registros de saude. Os resultados
indicam que a utilizagcdo convencional dos sistemas m-Health para insergao,
exclusdes e acompanhamentos pode ser benéfica e incremental para a utilizagao,
principalmente pela inovacao e interacdo multimodal, dada a facilidade de uso.

O modelo desenvolvido pode colaborar com futuros projetos de
interoperabilidade na area de registros vinculados a saude, fornecendo base
necessaria para simplificar a concepg¢ao e otimizar a utilizacdo das ferramentas,
levando em consideragao as caracteristicas elencadas pelo modelo, principalmente
apds o0 mapeamento e execugao das quatro caracteristicas norteadoras presentes
no modelo.

O modelo empregado no desenvolvimento das solugdes conversacionais por
texto e por voz pode colaborar com a simplificagao e estruturacdo do conhecimento
antes e durante a execugdao do projeto, sendo uma ferramenta com vistas a
simplificagdo dos fluxos de desenvolvimento de agentes conversacionais
relacionados a saude. Pode ser observado que, com este mapeamento, o
desenvolvimento l6gico do agente conversacional tende a apresentar menos horas
de desenvolvimento.

Os achados apds a avaliacdo dos agentes trouxeram niveis satisfatorios na
experiéncia do usuario para as aplicagdes desenvolvidas, fato que pode colaborar
para a execucdo do modelo proposto. Este fato também foi percebido nas
avaliagbes qualitativas das aplicagdes.

Como trabalhos futuros, serdo realizadas publicagao de trabalhos vinculados
a esta dissertacdo, bem como a homologagdo do voicebot para Alexa na loja
vinculada e os respectivos registros de software. Além disso, as analises estatisticas
serdo abordadas de novas formas, buscando encontrar maiores associacdes entre
os grupos estudados juntamente com a possibilidade de insercdo de uma base de

amostra maior, para ter um nivel de completude mais assertivo. Atualmente, o
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sistema eProHealth encontra-se em uso em diversos meios, tanto no setor publico
quanto no setor privado.

Com a insercdo dessas novas tecnologias via chatbot e voicebot, busca-se
facilitar ainda mais o acompanhamento das condi¢ées de saude dos usuarios, tanto
por parte dos usuarios que fazem a interacdo e o0 acompanhamento das condi¢cbes
de saude, quanto pelos profissionais vinculados a estes usuarios que conseguem
analisar os registros na plataforma, propondo um beneficio adicional para quem faz

sua gestéo de saude.
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