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Resumo

Objetivo: Construgdo de um chatbot que direcione os pacientes as clinicas odontologicas da
Faculdade de Odontologia da Universidade Federal do Para (FO-UFPA), de acordo com seus
sintomas. Métodos: Trata-se de um estudo de desenvolvimento, o qual passou por etapas como:
entrevistas semiestruturadas, construcdo do conteudo e cenarios do chatbot e programagao.
Resultados: A tecnologia desenvolvida inicia a interagdo a partir de uma saudagéo primaria do
usuario, explica seu funcionamento e segue com perguntas que vao direcionar o paciente a clinica
mais adequada a sua demanda. Conclusdo: Com base nos testes iniciais, nota-se que a
ferramenta obtida apresenta boa usabilidade e busca auxiliar servidores e pacientes no momento do
encaminhamento, indicando a possivel clinica em que o usuario recebera atendimento, atenuando a
espera para o inicio do tratamento odontoldgico.

Palavras-chave: Pré-triagem; Chatbot; Saude Digital; Inteligéncia Artificial.

Abstract

Objective: Construction of a chatbot that directs patients to the dental clinics of FO-UFPA, according
to your symptons. Methods: This is a development study, which in your elaboration, went through
stages such as: semi-structured interviews, construction of content and scenarios of the chatbot and
settings. Results: The developed technology initiates the interaction from a primary user greeting,
explains how it works and continues with questions that will direct the patient to the clinic best suited
to their demand. Conclusion: The tool seeks to help servers and patients at the time of referral,
indicating the possible clinic where the user will receive care, reducing the wait for the start of dental
treatment.

Keywords: Pre-triage; Chatbot; Digital Health; Artificial Intelligence.

1. Introdugao

Quando maquinas e computadores imitam o0 pensamento humano
fundamentados no aprendizado e em generalizagdes, se tem uma compreenséo do
que seja a Inteligéncia Artificial (1A) (Fenoll, 2018). A IA tem o potencial de formar
uma base de interdisciplinaridade ao se desenvolver e unir outras areas da ciéncia
para facilitar a vida dos individuos, mostrando-se imprescindivel no mundo
tecnoldgico atual (Garcia; Maciel, 2020).

Um chatbot € um programa de computador, baseado em IA, o qual
consegue interagir com um humano por meio de linguagem natural e inteligente,
dando uma resposta ao usuario, de acordo com a informacgao inserida inicialmente.
Eles tém capacidade para analisar a entrada do usuario por meio de palavras-
chaves, realizar e responder perguntas, simultaneamente com um dialogo sociavel
(Abdull-Kader; Woods, 2015).

A |IA e os chatbots ja sdo muito utilizados em diversas areas, facilitando e
otimizando contatos e, agora, estdo se expandindo para a area da saude,
auxiliando os pacientes e os prestadores de servicos. Essas ferramentas,
associadas ao aprendizado de maquina, sao capazes de aprender com as
interacbes dos usuarios, melhorando cada vez mais seu desempenho, sendo
capazes de fornecer também possiveis diagnosticos com base no seu banco de
dados (Bates,2019).

No Sistema Unico de Saude (SUS), as tecnologias da informacdo e
comunicacgao (TIC) auxiliam, prioritariamente, no desenvolvimento e articulagdo dos
processos de saude, por operar e originar informagdes que contribuem com a

2




Revista Multidisciplinar do Nordeste Mineiro, v.05,2024
ISSN 2178-6925

gestdo e com a pratica profissional (Gava; Palhares; Mota, 2016). No entanto, a
partir da elaborac&o da Estratégia e-saude pelo Ministério da Saude (MS) (2017), o
uso das TIC se encaminha também para os servicos de telessaude, com
programas de treinamento e informagdo em saude para profissionais e pacientes,
tratamento e prevencao de doencas e lesdes, para promog¢ao da saude de uma
sociedade (WHO, 1997).

Quando utilizados na &rea da saude, os chatbots podem ajudar
profissionais e pacientes na coleta de informag¢des, marcagcbes de consultas,
orientagdes referentes a sinais, sintomas e doencas, ligando-se diretamente com a
atencao primaria (Da Silva et al.,, 2022). Com isso, podem diminuir a carga de
trabalho dos profissionais responsaveis pelos servicos de triagem, com o
encaminhamento para o possivel tratamento indicado (Caetano et al., 2020).

A Faculdade de Odontologia da Universidade Federal do Para (FO-UFPA),
oferece servicos de atencdo basica e atencdo especializada a comunidade
adjacente a Cidade Universitaria, através de suas clinicas-escolas e do SUS. Ao
procurar atendimento na FO-UFPA, o paciente € cadastrado e acolhido pelo setor
de Acolhimento Social e Triagem Odontoldogica, que realiza o cadastro, faz
orientagcdes sobre o atendimento odontologico e faz o controle da documentagéo
utilizada (Faculdade de Odontologia — UFPA, 2023). Porém, nota-se uma
problematica estrutural e organizacional quanto ao sistema de encaminhamentos e
triagem inicial na Faculdade, pois ndo ha uma clinica especifica para tal.

Os atendimentos nas clinicas s&o realizados de acordo com as demandas
de produgao de cada semestre, organizados conforme a complexidade e grau de
aprendizado dos discentes. Portanto, os semestres iniciantes nas clinicas
executam atendimentos mais simples e, a medida em que avancam,
desempenham procedimentos mais complexos. Contudo, por ndo haver uma
clinica, uma equipe e um fluxo especifico para triagem, comumente os pacientes
sdo agendados para atendimento de forma aleatoria. Assim, os pacientes s&o
encaminhados continuamente até serem designados a clinica em que receberao
atendimento, despendendo tempo e demora para o inicio de seu tratamento.

Dessa forma, o objetivo deste trabalho foi o desenvolvimento e utilizagéao
de um chatbot na FO-UFPA, para reformular o servigo de pré-triagem e
acolhimento, com a divulgacao de informagdes sobre o funcionamento dos servigos
das clinicas odontologicas, com o intuito de otimizar o tempo dos profissionais que
fazem o encaminhamento dos pacientes, contribuir para diminuicdo de
aglomeragdes e idas repetitivas dos usuarios ao prédio da Faculdade, além de
indicar previamente ao usuario em qual clinica ele recebera atendimento
inicialmente, de acordo com a sua interagao com o chatbot.

2. Metodologia

Trata-se de um estudo de desenvolvimento, voltado para a construgao de
um agente conversacional que auxilie no processo de pré-triagem da FO-UFPA.
Para isso, foi necessario o cumprimento de varias etapas, por uma equipe
multidisciplinar da Faculdade de Odontologia e da Faculdade de Computagéo da
UFPA (FACOMP), que consistem em: pesquisa exploratoria por meio de
entrevistas semiestruturadas, desenvolvimento e programacdo do chatbot e
validac&o de usabilidade.
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Inicialmente, foram realizadas entrevistas semiestruturadas com a
Assistente Social responsavel pelo acolhimento dos pacientes e com alunos que
executam atividades clinicas, para entender a dindmica de encaminhamento e
atendimento na FO-UFPA. A partir disso, foram realizadas reunides entre
professores e discentes das Faculdades, onde foram discutidos os resultados das
entrevistas e, com isso, elaborado o conteudo a ser inserido no chatbot, e avaliadas
as plataformas que disponibilizam os recursos necessarios para o desenvolvimento
dele.

Com base nas informacgdes coletadas, foi construida uma arvore de
decisbes que alimenta o chatbot. Ela apresenta conteudo odontolédgico, voltado
para saude autorreferida, onde o usuario identifica seus sinais e/ou sintomas e
indica ao software, que o destina para onde recebera atendimento.

Apos a definicdo e validacdo da arvore de decisdes, contou-se com a
equipe da FACOMP para a escolha da plataforma a ser utilizada e para a
programacao do chatbot. Foram testadas e analisadas as plataformas: IBM Watson
da International Business Machine - IBM, DialogFlow da Google e Microsoft Bot
FrameWork da Microsoft.

A DialogFlow, da Google, foi escolhida por apresentar facil manuseio,
suporte em portugués e um plano gratuito que engloba as fungbes necessarias
para o objetivo deste chatbot. Na escolha da plataforma de integracdo a ser
utilizada para implementacdo do assistente virtual, estabeleceu-se o aplicativo de
mensagens instantaneas WhatsApp, por ser uma plataforma de comum acesso. No
entanto, a DialogFlow nao faz integragao direta com o aplicativo WhatsApp e, para
fazer essa associagdo, foi usado a plataforma WhatsAuto, um aplicativo de
resposta responsavel por fazer a intermediagao entre a ferramenta do chatbot com
o aplicativo de mensagens.

A partir da entrada inicial do usuario, sua mensagem € enviada para o
aplicativo WhatsApp, que encaminha para a plataforma WhatsAuto e, depois, é
processada para a DialogFlow, que através das técnicas de aprendizagem de
maquina seleciona as palavras-chaves da mensagem e consulta os intents —
identificacdo do pedido do usuario — para retornar com uma resposta para o
WhatsAuto, que a enviara ao usuario, como saida de dados.

Em seguida, foi criada uma identidade visual para o software, para ser
utilizada como Foto de Perfil do aplicativo WhatsApp, funcionando como identidade
visual para tornar a aplicagcdo mais atrativa e ligada a instituicdo em que esta
inserida. Para o desenvolvimento dessa imagem foi utilizado o programa Adobe
lllustrator®, com as cores utilizadas no brasdo da FO-UFPA.

Apds toda a configuracido e programagao para o funcionamento do chatbot,
foram realizados testes internos com a equipe do projeto, para a realizagdo de
possiveis ajustes de texto e dialogo. Todavia, para afastar qualquer tipo de viés,
considerando que a equipe esta condicionada ao funcionamento do chatbot, em
pesquisas futuras serdo realizadas analises de validacido preditiva e confiabilidade
do conteudo do chatbot.

4. Resultados

Posteriormente a realizagdo das etapas de entrevistas semiestruturadas e
desenvolvimento do chatbot, foi obtido o prototipo do assistente virtual. Na Figura 1
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€ exposto o fluxograma de funcionamento das plataformas, associadas com a
interagdo do usuario, demonstrando o funcionamento do chatbot.

Figura 1- Fluxograma de funcionamento do chatbot
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Fonte: Adaptado de Vidal (2022)

A partir da entrada inicial do usuario, sua mensagem € enviada para o
aplicativo WhatsApp, que encaminha para a plataforma WhatsAuto e depois é
processada para a DialogFlow, que através das técnicas de aprendizagem de
maquina seleciona as palavras-chaves da mensagem e consulta os intents —
identificacdo do pedido do usuario — para retornar com uma resposta para o
WhatsAuto, que a enviara ao usuario, como saida de dados.

Na figura 2 é possivel visualizar parte da arvore de decisdes que foi
construida em conjunto, pelos discentes envolvidos no projeto, e validada por
alunos, professores e direcdo da FO-UFPA. A possivel situacdo de dialogo
construido na arvore, entre o usuario e o chatbot, demonstra as probabilidades de
encaminhamentos dos pacientes, de acordo com seus sinais e sintomas relatados.

Figura 2 — Arvore de Decisbes

Oi, eu sou o Qual a sua idade ou
Enviar mensagem Assistente Virtual da da pessoa que
para o chatbot Faculdade de ” precisa de HASEIIES
Odontologia da UFPA. atendimento?
A4
Vocé ou a pessoa que
) precisa de atendimento
Gengiva l— é pessoa com
sangrando deficiéncia?
Procure o Servico de Assisténcia Social Estou com dor no T Vocé identifica um \ 4
da Faculdade de Odontologia da UFPA, dente da frente e da frent let-{ o mais dos sinais ¢ Nio
para atendimento na Clinica Integrada | gengiva sangrando UG ou sintomas a
seguir?
Dores nos dentes
. H de tras
Fonte: Adaptado de Vidal (2022) <

O chatbot, programado para a pré-triagem, apresenta caminhos ao usuario
de acordo com a idade da pessoa que precisa de atendimento, com os sintomas
informados e se € uma pessoa com deficiéncia ou nao e, a partir das informacgdes
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apresentadas, sugere um destino final, que sao as possiveis clinicas (Clinicas
Odontoldgicas Integradas I, Il, Il e IV) nas quais o usuario recebera atendimento.

Inicialmente, o chatbot precisa que o paciente envie uma saudagao para
ele responder. Apos a saudagado, o chatbot se apresenta informando quem é e
como funciona, informa que o usuario pode sentir-se desconfortavel ao responder
perguntas sobre sua saude bucal e pergunta se ele deseja continuar. Caso a
resposta seja “Sim”, o chatbot prossegue perguntando a idade da pessoa que
necessita de atendimento e se possui alguma deficiéncia.

Para pacientes de 0 a 12 anos, o chatbot avanga apresentando sintomas
referentes as clinicas odontologicas pediatricas, como: manchas, furos ou buracos
nos dentes; dor no dente; abcesso/pus na gengiva; lingua presa (dificuldade na
fala/amamentacdo). Acima de 12 anos, o agente de conversagao exibe alguns
sintomas que podem ser acompanhados nas clinicas comuns, ndo voltadas a
criangas, como por exemplo: manchas e/ou feridas nos labios; massa preta ou
amarelada nos dentes; gengiva sangrando; dores nos dentes da frente; restos ou
cacos nos dentes; manchas, furos ou buracos nos dentes; dores nos dentes de
tras; incbOmodo ao beber agua gelada ou alimento quente; dentes amolecidos. O
usuario que esta interagindo com o chatbot deve indicar os sintomas relativos a
pessoa que precisa de atendimento para receber a indicagado de qual clinica sera
acompanhado.

Em situacbes em que a pessoa que precisa de atendimento seja uma
pessoa com deficiéncia (PCD), o usuario ndo precisa relatar seus sinais e/ou
sintomas, pois o chatbot ja4 os direciona para as clinicas onde encontram-se
professores especializados para esse atendimento, seja infantil ou adulto.

Figura 3 — Interagdo do chatbot com o usuario final — +12

0i

0i, sou o assistente virtual das Clinicas Od l6gi daF Idade de O gia da UFPA g2,
Esse recurso funciona como um sistema de apoio, onde vocé indica seus sintomas referentes a
sua salide bucal e nés informamos para qual clinica vocé deve ser encaminhado, ao ter acesso ao
servigo.

Durante a troca de mensagens, vocé pode se sentir tavel em perguntas sobre
sua salde bucal. Vocé aceita continuar?

Qual sua idade ou da pessoa que precisa de atendimento?
42 anos

Vocé ou o(a) usuédrio(a) que precisa de atendimento é pessoa com deficiéncia? ;,.,

Vocé ou a pessoa que precisa de atendimento jd perdeu algum dente permanente?

Vocé identifica um ou mais dos sinais ou sintomas a seguir?
Digite as letras dos sintomas que vocé identifica na mesma mensagem

a) Manchas e/ou feridas nos lébios, gengiva ou céu da boca;
b) Massa preta ou amarelada nos dentes;

c) Gengiva sangrando;

d) Dores nos dentes da frente;

€) Restos ou cacos nos dentes;

f) Manchas, furos ou buracos nos dentes;

g) Dores nos dentes de trds;

h) Incomedo ao beber dgua gelada ou alimento quente;

i) Dentes amolecidos.

Apresente-se na Faculdade de Odontologia da UFPA Campus Guamd, nas segundas, quartas
e sextas, pela manhé, das 08h as 12h, na sala do Servigo Social, com RG, CPF, Cartdo SUS,
C

p de e C de residéncia, para atendimento na *Clinica de
Integrada Il ou IV.
Para mais informagdes, entre em contato com o numero: (91) 3201-7494 (&

Em casos de dores intensas ou situagdes que necessitem de atendimento de urgéncia ou
emergéncia, procure a Unidade de Pronto Atendimento (UPA) mais préxima da sua casa ou o
CEMO - Centro de Especialidades Médico Odontolégico, na Av. Almirante Barroso, n®2362, com RG
e Cartdo SUS. v

Fonte: Préprio Autor (2023)
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Na figura 3 é exibida uma simulacdo de um usuario final com o software,
com idade acima de 12 anos, em que indica condicdes e sinais e/ou sintomas,
demonstrando o funcionamento do chatbot de acordo com o objetivo deste
trabalho.

Na figura 4, é possivel visualizar a imagem desenvolvida para uso como
identidade visual do chatbot, com as cores utilizadas no brasdo da FO-UFPA, com
a indicagao do Servigo de Acolhimento das Clinicas Odontolégicas da FO-UFPA e
com uma figura simulando o formato dentario e uma ligagdo humana, para
evidenciar a associagao entre os servigos prestados, a saude, o acolhimento e o
uso do software.

Figura 4 — Identidade Visual do Chatbot

Fonte: Ahna Paula Monteiro Teixeira (2023)

Além desses, outro importante resultado obtido, durante o desenvolvimento
do chatbot, foram as parcerias com outro instituto da UFPA, o Instituto de
Tecnologia (ITEC), e com a Faculdade de Odontologia de Araraquara da
Universidade Estadual Paulista (UNESP), os quais auxiliaram na programagao e
criagdo do agente conversacional. E indiscutivel a interdisciplinaridade presente
para que o objetivo final fosse alcangado, assim como o conhecimento
compartilhado entre todos os individuos envolvidos nesse processo.

5. Discussao

O desenvolvimento desse projeto expds a possibilidade da construgao
interdisciplinar de alternativas que facilitem a relacdo entre universidade e
comunidade, aperfeicoando o tripé universitario de ensino, pesquisa e,
principalmente, quanto a extensdo, a qual busca mudancas positivas para a
sociedade.

Durante as etapas de elaboracédo do chatbot, foi construida uma arvore de
decisdes que guia os cenarios de conversagéo do assistente virtual com o usuario,
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de acordo com as informagdes inseridas. A arvore €& desenvolvida como um
fluxograma que encaminha o usuario a um destino, fundamentado nas suas
escolhas. Segundo Maia, Gomes e Chagas (2017) a utilizagdo de uma arvore de
decisdes favorece a identificagdo de possiveis caminhos que podem ser seguidos
de acordo com um propdsito. Ou seja, a arvore estabelece a maior possibilidade de
caminhos que o usuario possa encontrar, verifica hipoteses que possam interferir
no fluxo do chatbot e compde possibilidades que o usuario possa apresentar.

E importante destacar que, ao interagir com o chatbot, o usuario final ndo
fornece nenhum dado sensivel (Brasil, 2020), como por exemplo: RG, CPF,
telefone, enderegcos ou imagens. As informag¢des necessarias para a interagao e
para o objetivo final do chatbot sdao apenas idade, necessidade de tratamento
especializado e os sintomas que o paciente apresenta. Desta forma, o assistente
virtual respeita a legislagao referente a protecao de dados.

Foi utilizado como artificio para o desenvolvimento do chatbot a linguagem
inteligivel, que apresenta facil teor de compreensao ao maior numero de usuarios
possivel, de todas as idades e niveis de escolaridade, para aumentar as chances
de acesso e agilidade aos servigos da FO-UFPA. Com isso, foram usados termos
nao técnicos (acessiveis aos leigos) para descrever possiveis sinais e/ou sintomas
que o usuario possa identificar em si e relatar ao chatbot.

O fluxo de informagdes que constitui o agente de conversagao, se baseia
no conceito de telessaude como “uso das tecnologias de informacédo e
comunicagdo para transferir informagcdes de dados e servigos clinicos,
administrativos e educacionais em saude” (Norris, 2002) e teleodontologia, que é
um conjunto de praticas clinicas e arranjos organizacionais combinados com a
tecnologia, para aperfeicoar a qualidade e acesso aos servigos de saude bucal
(Allabdulah; Daniel, 2018).

De acordo com Allabdulah e Daniel (2018) em alguns estudos é
comprovada a validade da teleodontologia associada a triagem, reforcando a
aplicabilidade do recurso desenvolvido, para auxiliar no encaminhamento de
pacientes a clinicas especificas de forma eficaz, para acelerar o processo até o
inicio do tratamento e auxiliar os profissionais responsaveis pela pré-triagem,
baseado na saude bucal autorreferida.

Ainda, com os recursos proporcionados pela teleodontologia, é possivel
qualificar os encaminhamentos (Mayema; Calvo, 2018), e entao,
consequentemente, ter menores problemas e diminuicdo do tempo de espera e de
tratamento (Bradley et al., 2007). Apesar de ainda ser um meétodo inovador, a
tecnologia aliada a saude possui um grande potencial para a divulgagdo de
informacdes em saude, auxiliar na melhor resolucao e triar de forma eficaz sujeitos
que necessitem de tratamento (Harrel; Ro; Hartsock, 2017; Estai et al., 2018).

A plataforma escolhida para o desenvolvimento do chatbot foi a DialogFlow,
que utiliza o processamento de linguagem natural, a qual facilita e otimiza a
interagdo da plataforma com os usuarios e desses com sistemas interativos de voz,
aplicativos da Web e outros (DIALOGFLOW, 2023). O programa possui integragcao
com inumeros outros aplicativos, no entanto, ele ndo tem integracéo direta com o
Whatsapp e, para isso, € necessario o uso do aplicativo WhatsAuto, que vai fazer a
comunicacgéo entre a DialogFlow com o WhatsApp. O WhatsAuto é um aplicativo
bem simples e intuitivo, possui algumas fungbes gratuitas, incluindo a




Revista Multidisciplinar do Nordeste Mineiro, v.05,2024
ISSN 2178-6925

implementacao do chatbot criado na DialogFlow, suporte para mais de 22 idiomas,
incluindo o portugués, e pode ser utilizado em todos os aplicativos de mensagens.

A escolha do aplicativo WhatsApp, como plataforma de integragéo para o
chatbot interagir com o usuario, se deu por ser uma ferramenta de comunicacao
muito utilizada por todas as faixas etarias e grupos sociais, sendo quase
indispensavel nos dias de hoje. Seu uso na area da saude, aliado ao chatbot de
pré-triagem, pode evitar repetidas idas a FO-UFPA para realizar triagens em
clinicas que néo realizam seu tratamento e, com isso, evitar a desisténcia para o
inicio do tratamento odontolégico.

Ressalta-se ainda que os usuarios finais tém a possibilidade de verificar em
que clinica outras pessoas terao atendimento, seja pela privagao de tecnologias por
idade, por falta de acesso ou por qualquer outro motivo que Ihe impeca de estar em
contato direto com o agente de conversacédo. O chatbot é também um aliado aos
pacientes que preferirem ir direto ao prédio da FO-UFPA, pois poderao visualizar
em qual clinica recebera atendimento junto ao setor do Servigo Social, que faz o
acolhimento de novos usuarios, facilitando também o trabalho desses profissionais
para a realizagcdo de encaminhamentos.

Sinaliza-se que, apesar do grande potencial das TICs na area da saude,
elas acarretam mudancgas no processo de trabalho, demandando grandes esforgos
para sua implementacido. As restricdes para sua completa aceitacdo vao do nivel
individual ao estrutural, necessitando de maiores estudos e investimentos na area.

6. Conclusao

O chatbot para pré-triagem desenvolvido no presente estudo demonstra
viabilidade para acelerar e tornar eficaz o processo de triagem e encaminhamento
por ele oferecido, para as clinicas de graduagdo da FO-UFPA. Contudo, necessita
ainda de pesquisas futuras que validem a confiabilidade do seu conteudo, para
implementacgao efetiva. Além disso, € fundamental que sejam feitos investimentos
estruturais que amparem mudancas decorrentes da utilizacdo das tecnologias.
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