Desenvolvimento e avaliacao de um agente conversacional
para candidatos a doacao de sangue
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Resumo. A captacdo de doadores de sangue é um ato importante nos servigos
de hemoterapia e hemocentros. Entretanto, o desconhecimento sobre o processo
de doacdo ainda é uma barreira. Este estudo apresenta o desenvolvimento e a
avaliacdo de um agente conversacional na plataforma Google Assistente para
responder perguntas e explicar o processo de doagdo a potenciais doadores.
Foi conduzida uma avaliacdo de experiéncia do usudrio com 50 participantes
que interagiram com o agente. Os resultados revelaram niveis positivos para a
experiéncia de uso, sugerindo o potencial do agente conversacional como um
ferramenta de disseminagdo de informagado.

Abstract. Recruiting blood donors is an important act in the blood centers.
However, insufficient knowledge and misconceptions about the donation pro-
cess are still common. This study presents the development and evaluation of a
conversational agent to answer questions and explain the donation process to
potential blood donors. A user experience assessment was performed with 50
participants who interacted with the agent. The results revealed positive and
satisfactory user experience, suggesting the agent as a creative and captivating
tool for information outreach.

1. Caracterizacao do problema e motivacao

O ato de doar sangue € um gesto de solidariedade e também considerado
uma preocupagdo mundial, pois ndo hd substidncia que possa substituir o sangue
[Rodrigues and Reibnitz 2011]. Segundo o [Ministério da Saude 2018], em 2018, apenas
1,6% da populagdo era doadora de sangue, enquanto a Organizacdo Mundial da Saude
preconiza que 5% da populacdo faca doacao para suprir a demanda transfusional. Muitos
doadores considerados aptos a fazer uma doacao de sangue enfrentam problemas como
a falta de informac¢do ou informagdes inexatas sobre o processo de doacdo de sangue.
Isso acaba dificultando a concretizagdao da doacdo de sangue e agravando os problemas de
estoques baixos [Carlesso et al. 2017].

A tecnologia e a comunica¢do podem se tornar aliadas na criagdo de ferramentas
de difusdo de informacdes e esclarecimento de duvidas para os candidatos a doagdo de



sangue. Com a crescente utilizacao e o aprimoramento de ferramentas que fazem proces-
samento em linguagem natural, os agentes conversacionais, por vezes chamados de chat-
bots, podem ajudar no processo de difusao de informagdes, de maneira facil e engajadora
[Laranjo et al. 2018, Biduski et al. 2020]. Nesse cenério, este trabalho teve o objetivo de
desenvolver e a avaliar um agente projetado para esclarecer as principais dividas sobre o
processo de doagdo de sangue a potenciais doadores.

2. Trabalhos relacionados

Sao ainda incipientes as iniciativas relacionadas ao uso de tecnologia para auxiliar na
difusdo de informacgdes relevantes sobre doacdo de sangue. Entre os projetos dis-
poniveis, [Brislin et al. 2017] criaram um aplicativo para localizar doadores de sangue
geograficamente proximos do usudrio. Por sua vez, [Dutta et al. 2018] desenvolveram
um sistema web para gerenciar campanhas de doacdo de sangue, nas quais os doado-
res podem planejar as atividades da campanha de acordo com suas preferéncias. O
[Canadian Blood Services 2017] desenvolveu um chatbot para envolver jovens doadores
no Facebook Messenger, ajudando a aprender mais sobre o processo de doagdo e sobre
as pessoas que precisam. Em Copenhague, uma empresa criou uma plataforma chamada
BloodLink [Mayroth 2017], com o objetivo de conectar doadores, bancos de sangue e hos-
pitais para minimizar o desperdicio de sangue. Outra soluc¢do desenvolvida nesse dominio
€ o Donor Finder, um chatbot que permite aos usudrios solicitar e doar sangue a outros
usudarios proximos [Paul 2017]. Enquanto isso, o agente conversacional apresentado neste
trabalho estd entra as primeiras iniciativas semelhantes que abordam o desenvolvimento
e o uso dessas solugdes no Brasil.

3. Desenvolvimento do agente conversacional

Para este projeto [Roman et al. 2020], iniciou-se com a criagao da base de conhecimento
e o planejamento dos didlogos. Sua construcdo foi feita juntamente com profissionais do
Servigo de Hemoterapia do Hospital Sdo Vicente de Paulo (SHHSVP). A base abrangeu
informagdes sobre as etapas mais importantes da doacdo de sangue, as perguntas mais
frequentes dos candidatos a doagcdo na recep¢ao do servico, e cartilhas explicativas do
SHHSVP ja desenvolvidas e validadas sobre o assunto.

O agente conversacional foi implementado com o motor de programacio e hos-
pedagem Dialogflow [Google 2019]. Esse motor € acessivel em uma interface web e
permite a programacao de detec¢ao de intencdes, contextos, entidades e disparo de agcdes
de resposta e sugestdes de continuidade de didlogo, interpretando as varidveis em lingua-
gem natural. Cada inten¢do estd associada a um conjunto de frases de treinamento, que
foram definidas durante o andamento do projeto, além de acOes, respostas e contextos.
Para o agente conversacional abordar aspectos mais amplos sobre a o processo da doagao
de sangue, programou-se 30 inten¢des sobre o processo de doacdo de sangue (Tabela 1).

O agente conversacional estd disponivel na plataforma Google Assistente e pode
ser acessado com a frase de invocagdo “Ok Google, falar com Hemoterapia HSVP”. ApOs
invocado, o agente € instanciado e inicia o didlogo. O usudrio pode interagir de maneira
multimodal digitando, falando e clicando nos botdes da interface. O agente sempre res-
ponde exibindo informagdes visuais e também pode falar, caso seu interlocutor utilize a
fala durante o didlogo. Futuramente, o agente podera ser adaptado e implantado em outras
redes sociais, conforme a disponibilidade de integracdes disponiveis no Dialogflow.



No primeiro estagio do didlogo, o agente apresenta-se como o personagem He-
mozito, o mascote do SHHSVP. Depois, o agente lista os assuntos sobre os quais esté
apto a falar sobre, incentivando o usudrio a dar continuidade no didlogo. Os dois passos
iniciais de interacdo e duas intengdes que o agente pode responder estdo ilustrados na
Figura 1. Durante todo o restante da interagc@o, o usudrio pode perguntar livremente, falar
e selecionar os botdes que aparecem como sugestdes.

Tabela 1. Topicos e questoes sobre doacao de sangue que foram treinadas para

a base de conhecimento do agente conversacional.
Quem pode doar sangue? Quem fez cirurgia pode doar?
Como doar sangue? Preciso doar no nome de alguém?
Quais sdo as etapas de doacdo de sangue? Recebi transfusdo, quantas doagdes preciso fazer?
Qual € o intervalo de doacdo de sangue? Qual € o sangue mais importante?
Quem ndo pode doar sangue? O que voceé pode responder?
Qual a quantidade de sangue coletada? Preciso doar sempre?
Quais sdo os exames laboratoriais realizados?  Doar sangue d6i?
Quais as recomendagdes para o dia da doagdo? Preciso doar em jejum?
Sobre a Hemoterapia HSVP Posso doar sangue sem dormir?
Qual € o hordrio de atendimento? Tenho diabetes, posso doar?
Preciso agendar para doar sangue? Tenho problema cardiaco, posso doar?
Quem ¢ tatuado pode doar sangue? Tomo remédio para a tiredide, posso doar?
Quem fez micropigmentagdo pode doar? Tomo remédio, posso doar sangue?
Qual o telefone do servigco de hemoterapia? Qual a localizagdo do servigo de hemoterapia?
Vou fazer uma doagao de sangue! Terminar a conversa
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Ola! Eu sou o Assistente Virtual do
Servigo de Hemoterapia do Hospital
S&o Vicente de Paulo e me chamo
Hemozito.

Estou aqui para esclarecer duvidas
sobre a doagao de sangue.

Para comegarmos, clique abaixo ou
fale "0 que vocé pode responder?”
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0 que vocé pode responder

0 que vocé pode responder .

Veja as perguntas que eu fui
programado para responder.

Sinta-se a vontade para me perguntar
qualquer uma destas perguntas

Perguntas e falas programadas:

Quem pode doar sangue?
Como doar sangue?

Quais sdo as etapas de doagao de
sangue?

Qual é o Intervalo de doagao de sangue?

Quem pode doar sangue?

Quem n&o po

doar sangue doi Quem pode doar sangue?

Em relag@o a dor, vocé ndo precisa
ficar nervoso, a final de contas, é s6
uma picadinha!

AJUDAR TA NO SANGUE:
j| #PoESANGUE

Quem pode doar sangue?

Para poder doar sangue, a pessoa
precisa satisfazer todas as 5 etapas:
1) Ter entre 18 e 69 anos.

2) Ter peso superior a 50 kg.

3) Ter boas condigdes de satide.

4) N@o estar em jejum

5) Ter uma boa noite de sono(maior
que 6 horas).

Sobre a Hemd Quem n&o pode doar? Como doar?

Figura 1. Exemplo de fluxo de didlogo com o agente conversacional.

4. Avaliacao do agente conversacional

A avaliacdo do agente conversacional comecou pela aprovacdo dos procedimentos, en-
volvendo os participantes da pesquisa, pelo Comité de Etica da Universidade de Passo
Fundo, sob o parecer nimero 20468919.3.0000.5342, além da aprovacgdo pela Comissao
de Pesquisa e P6s-Graduagao do Hospital Sao Vicente de Paulo. Por amostragem nao pro-
babilistica por conveniéncia, foram selecionadas 50 pessoas, das quais 16 homens e 34
mulheres, com idades entre 19 e 65 anos (28 + 9,97), sendo o unico critério de inclusao
o participante ter aptidao em lidar com smartphone.



Além de um questiondrio sociodemogréfico para caracterizacdo da amostra, a
avaliacdo contemplou 2 instrumentos de avaliacdo. O primeiro instrumento foi o ques-
tionario UEQ (User Experience Questionnaire) [Laugwitz et al. 2008], utilizado para co-
letar uma impressao geral sobre a experiéncia do usuario (UX) apds a interacdo. Esse
questiondrio abrange 26 perguntas objetivas, em escala de diferencial semantico, sobre
aspectos de usabilidade (eficiéncia, perspicécia, confiabilidade) e aspectos de experiéncia
(originalidade, estimula¢do). Por fim, o segundo instrumento foi um questiondrio com trés
perguntas discursivas, elaborada pelos autores, para o participante relatar sua experiéncia
de interacdo: Como foi a sua experiéncia interagindo com o agente conversacional? Vocé
utilizaria novamente o agente conversacional e porqué? Vocé recomendaria a utilizagao
do agente conversacional para outras pessoas e porqué?

O procedimento de coleta de dados foi dividido em 4 etapas. Na primeira, cada
participante foi individualmente instruido sobre os objetivos da avaliagdo e assinou o
termo de consentimento livre e esclarecido. Na segunda, o participante respondeu ao
questiondrio de caracterizacdo de amostra. Na terceira etapa, o avaliador forneceu um
smartphone e orientou o participante sobre o funcionamento do agente conversacional.
Cada participante fez uma interacao livremente com o agente conversacional por um
tempo de 6 minutos utilizando voz, texto e elementos visuais. Apds a intera¢io, na quarta
etapa, o participante respondeu ao questionario UEQ e as perguntas discursivas.

Os dados das respostas do questiondrio UEQ foram avaliados com a ferramenta
de andlise propria do UEQ [Schrepp et al. 2014]. Os resultados produzidos (Tabela 2)
sumarizam médias dos scores de todos os aspectos da experiéncia do usudrio teorizados
no UEQ. Os scores sdo representados em escala de -3.0 a 3.0, cujos valores inferiores a
-0.8 representam resultados de avaliacdo insatisfatorios, valores entre -0.8 e 0.8 apontam
resultados neutros, e valores superiores a 0.8 indicam resultados satisfatorios.

Em relacdo a média das avalia¢des individuais das perguntas do UEQ (Tabela 2),
todas as avaliagOes tiveram um resultado excelente (superior a 0.8). As questdes relaci-
onadas a tédio e previsibilidade tiveram os valores inferiores que as demais, mas ainda
assim caracterizadas como excelentes. Em relacao aos dados que ficaram acima do espe-
rado, destaca-se interesse, bondade, eficiéncia, praticidade e organizacdo, juntamente das
escalas de qualidade.

Respondendo as perguntas descritivas, todos 0s participantes expressaram uma
experiéncia positiva e satisfatoria. A maioria das opinides mencionou que o agente era in-
teressante e inovador. Outros termos mencionados pelos participantes reportaram o agente
como divertido, esclarecedor, ttil, intuitivo, de facil uso, e rapido para obter informagdes.
Todos os participantes também declararam que usariam o agente novamente € O reco-
mendariam a outros. As justificativas para isso eram andlogas em ambas as perguntas €
se referiam ao conteido do agente, ao estilo de interagdo e as implicagdes e beneficios
percebidos. Em relagcdo ao conteddo, o agente foi considerado interessante por apresentar
informagdes em etapas, de maneira didética e cativante, incluindo recursos diversificados
de texto, imagem e voz. Por fim, alguns participantes relataram que o agente conversa-
cional pode incentivar um potencial doador, explicando a importancia de doar sangue e
apresentando todas as principais informagdes necessarias para isso.



Tabela 2. Resultados dos itens e escalas do User Experience Questionnaire.

Classificacao Média* £+ DP IC (95%) Escala/ Qualidade
Desagradavel/Agradavel 2.600 £ 0.670 0.186 Atratividade
Incompreensivel/Compreensivel 2.640 + 0.663 0.184 Transparéncia
Criativo/Sem criatividade 2.480 £+ 1.129 0.313 Inovacido

De Ficil aprendizagem/De dificil aprendizagem 2.520 + 1.035 0.287 Transparéncia
Valioso/Sem valor 2.460 £+ 1.182 0.328 Estimulagdo
Entediante/Excitante 1.500 + 1.488 0412 Estimulacdo
Desinteressante/Interessante 2.660 £ 0.519 0.144 Estimulagdo
Imprevisivel/Previsivel 1.340 + 1.698 0.471 Controle
Répido/Lento 2.520 + 0.646 0.179 Eficiéncia
Original/Convencional 2.180 + 1.335 0.370 Inovagdo
Obstrutivo/Condutor 2.220 £+ 1.055 0.293 Controle

Bom/Mau 2.800 £+ 0.452 0.125 Atratividade
Complicado/Fécil 2.440 £ 0.929 0.258 Transparéncia
Desinteressante/Atrativo 2.600 £+ 0.670 0.186 Atratividade
Comum/Contemporaneo 2.020 £ 1.491 0.413 Inovaciao
Incémodo/Cémodo 2.400 + 0.808 0.224 Atratividade
Seguro/Inseguro 2440 £ 1.128 0.313 Controle
Motivante/Desmotivante 2.360 + 0.921 0.255 Estimulagdo

Atende as expectativas/Nao atende as expectativas  2.600 £+ 1.010 0.280 Controle
Ineficiente/Eficiente 2.740 + 0.487 0.135 Eficiéncia
Evidente/Confuso 2.560 £ 0.577 0.160 Transparéncia
Impraticavel/Prético 2.680 + 0.513 0.142 Eficiéncia
Organizado/Desorganizado 2.660 £ 0.593 0.164 Eficiéncia
Atraente/Feio 2.380 + 0.855 0.237 Atratividade
Simpético/Antipatico 2.420 £ 0.758 0.210 Atratividade
Conservador/Inovador 2.380 + 1.276 0.354 Inovagdo

Escala de Atratividade 2.533 £ 0.515 0.143 Atratividade

Escala de Transparéncia 2.540 + 0.585 0.162 Qualidade Pragmadtica
Escala de Eficiéncia 2.650 £+ 0.404 0.112 Qualidade Pragmatica
Escala de Controle 2.150 £+ 0.587 0.163 Qualidade Pragmatica
Escala de Estimulacio 2.245 £ 0.715 0.198 Qualidade Hedonica
Escala de Inovagdo 2.265 + 0.859 0.238 Qualidade Hedo6nica

* Médias superiores a 0.8 indicam resultados satisfatorios.

5. Consideracoes Finais

Este estudo apresentou um agente conversacional desenvolvido para explicar dividas re-
lacionadas ao processo de doacdo de sangue. A experiéncia de uso avaliada foi subs-
tancialmente positiva e satisfatoria, assim como as opinides e atitudes dos participantes
em relacdo ao agente conversacional. Uma boa experiéncia do usudrio estd diretamente
relacionada a uma maior predisposi¢ao de uso a longo prazo [Biduski et al. 2020] e, con-
sequentemente, a uma maior possibilidade de conhecimento engajamento com a doacdo
de sangue. Dessa forma, um agente conversacional pode ser considerado uma estratégia
criativa e engajadora de transmitir conhecimento e incentivar candidatos a doacao de san-
gue. As descobertas reafirmam o potencial do uso dessa tecnologia, especialmente para
fins socialmente relevantes.
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