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Abstract. A depressdo é um transtorno que atrapalha as condigdes funcionais
dos individuos. Hd solugcoes computacionais, entre elas chatbots, que visam
apoiar a identificacdo e o cuidado de pessoas com possivel perfil depressivo
(PPD). No entanto, a literatura aponta que hd uma falta de evidéncias sobre
como, os também chamados, healthbots sdo desenvolvidos e aplicados. Este
trabalho de iniciacdo cientifica teve como objetivo investigar e documentar
como realizar o design de um chatbot capaz de conversar com universitdrios
brasileiros com PPD ofertando cuidado em saiide. Além de um levantamento
bibliogrdfico focado em requisitos, foram realizados um Benchmark para a
proposicdo de diretivas para o design com validacdo por especialistas e um
Grupo Focal que embasou a producdo de um manual para a construgdo de chat-
bots, incluindo aspectos de redagdo, comportamento e jornada de comunicagdo.

1. Caracterizacao do problema e motivacao

Segundo a Organizacdo Mundial de Saude (OMS), a depressdo € um transtorno preva-
lente que acomete aproximadamente 5% dos adultos no mundo todo, de acordo com
dados de 2019 [WHO 2021]. No Brasil, dados do Ministério da Satide mostram uma
predominancia de 15,5% do transtorno ao longo da vida dos brasileiros. No ambiente
universitario, a prevaléncia de depressdo parece ser ainda maior quando comparada com
o restante da populacdo. Pacheco et al. encontrou prevaléncia de 30,6% de sintomas
depressivos entre os estudantes universitarios brasileiros [Pacheco et al. 2017].

No que se refere ao rastreio de sintomas depressivos, certas escalas autoaplicdveis
podem ser utilizadas, como a BDI-II [Beck et al. 1996] e a PHQ-9 [Kroenke et al. 2001].
A aplicagdo dessas escalas ajuda a fornecer informagdes sobre o humor e a funcionalidade
do individuo em um recorte de tempo. No entanto, o rastreio apenas por instrumentos
autoaplicdveis pode deixar de considerar indicios presentes no cotidiano dos individuos
por ndo permitir o didlogo. Nesse contexto, sistemas computacionais vém sendo de-
senvolvidos com o objetivo de respaldar a prevencdo [Li and Luo 2021], o diagndstico
[Gupta and Sharma 2021], e o tratamento [Serrano-Ripoll et al. 2022] de individuos afe-
tados pelo transtorno. Entre essas tecnologias, o uso de chatbots tem sido investigado
[Torous et al. 2021].

Chatbots s@o sistemas computacionais que interagem com usudrios por meio de
uma interface que simula um espago de conversa e, em geral, usando recursos de lin-
guagem natural [Shawar and Atwell 2007]. Recentemente, nota-se um aumento da oferta
de chatbots para a promog¢do de educacdo em satde, a avaliagdo de transtornos, a oferta
de intervengdes e o gerenciamento de doengas cronicas [Mierzwa and et al. 2019]. Con-
tudo, apesar de existirem trabalhos na literatura com foco na satide mental do publico



jovem [Kretzschmar and et al. 2019], ndo foram encontrados trabalhos dedicados a es-
tudantes universitarios com possivel perfil depressivo (PPD). Além disso, em geral, os
trabalhos ndo detalham como as decisdes de design foram tomadas no desenvolvimento
dessas solugdes. Com este cendrio em perspectiva a seguinte questao de pesquisa foi
levantada: como deve ser o design e o comportamento de um chatbot para auxiliar na
identificacdo e no tratamento de depressdao em universitarios brasileiros?

2. Trabalhos relacionados

No que se refere ao processo de design de chatbots, Valério et al. relataram que ha poucos
trabalhos que apoiam designers no processo de criacao de chatbots. Os autores realizaram
duas rodadas de inspec¢des em chatbots para investigar as estratégias de comunicacao uti-
lizadas e como resultado, consolidou-se uma lista de classes e estratégias de sinalizacao
para comunicagdo em chatbots [Valério et al. 2018]. Parmar et al. relatam uma falta de
evidéncias sobre como os healthbots sdo desenvolvidos e aplicados na pratica. O trabalho
faz uma revisdo de 78 healthbots, procurando classifica-los de acordo com o contexto de
uso e suas capacidades de processamento de linguagem natural. A maioria dos health-
bots analisados era destinada ao uso por pacientes, oferecendo funcdes como avaliagio
de sintomas, educacdo em satde, suporte e aconselhamento. Apenas seis deles tinham
uma base tedrica e apenas dez estavam em conformidade com as normas de privacidade
da informagdo em saide. Os autores concluiram que o dominio dos healthbots requer
mais pesquisas para avangar o desenvolvimento, a automacio e o impacto na saide da
populagdo [Parmar et al. 2022].

3. Objetivo e abordagem metodologica

Considerando os trabalhos relacionados a questdo de pesquisa elencada, este trabalho de
iniciacdo cientifica teve como objetivo investigar como realizar o design de um chatbot
capaz de conversar com universitarios brasileiros com PPD ofertando atencdo e cuidado
em saude. Trata-se portanto de projeto em Computacdo, mais especificamente nas areas
de Interacio Humano-Computador e Processamento de Linguagem Natural aplicadas a
saude.

Este projeto de iniciacdo cientifica fez parte de um projeto de pesquisa maior
intitulado “Amive: uma infraestrutura computacional para identificacdo e intervencao
autdbnomas e em tempo real de usudrios com possivel perfil depressivo em rede social
online”, aprovado pelo Comité de Etica da UFSCar e financiado pela FAPESP. O Amive'
considera a coleta de dados advindos de Redes Sociais Online (RSO) e de sensores pre-
sentes em dispositivos mdveis, como celular e relégios inteligentes, para a identificacdo
de usudrios com PPD. Considerando esses dados, o chatbot, cujo design foi realizado
neste projeto de iniciacdo cientifica, pode iniciar o didlogo com o estudante. As conver-
sas também ficam disponiveis caso o estudante queira, ele mesmo, iniciar a conversa. O
termo design aqui faz meng¢do a um processo de concepcdo de solugdo computacional
que passa pelas etapas de clarificacdo do problema de design, elicitacdo de requisitos e
proposta de solucdo.

Neste projeto, deu-se foco aos aspectos de comportamento do chatbot perante os
estudantes seguindo uma linha afetiva, opondo-se a uma interacdo com caracteristicas

"https://www.amive.ufscar.br/



analiticas como as presentes na relacdo clinico-paciente. A solu¢do se materializou como
diretivas e um manual para que outros pesquisadores em computagdo pudessem imple-
mentar o chatbot com as caracteristicas desejadas. O conteudo das conversas foi posteri-
ormente desenvolvido por pesquisadores da drea de saide mental seguindo os resultados
deste projeto de iniciagdo cientifica. A abordagem metodoldgica adotada para a realizacao
do projeto de iniciagdo cientifica € apresentada a seguir.

Levantamento bibliografico para apoio a especificacao de requisitos. Iniciou-se o tra-
balho de pesquisa buscando compreender, com maior profundidade, os campos tematicos
abordados neste projeto. Para tanto, realizou-se um levantamento bibliografico sobre chat-
bots na drea de saiide mental, orientando-se também para uma melhor compreensao do
estado da arte. Esta fase inicial produziu um levantamento de requisitos de design no
que se refere a seguranca, privacidade, uso ético de dados sensiveis, aplicabilidade e ou-
tros aspectos importantes a serem considerados na préxima etapa do processo de design,
além de orientar a defini¢do das principais demandas do publico universitdrio e estabele-
cer o escopo técnico de desenvolvimento computacional. Com o cendrio atual assimilado,
realizou-se uma descricdo geral de requisitos de design que pudessem pautar uma reuniao
de discussdo com profissionais especializados na constru¢ao de agentes conversacionais
para analisar o cendrio atual de desenvolvimento de chatbots voltados para a satide mental.

Benchmark para a proposicao de diretivas para o design com validacao por especia-
listas. Em seguida, buscando documentar uma anélise critica do cendrio atual de chatbots
na drea de saude, realizou-se um Benchmark de chatbots para saide mental. Foram cri-
adas as métricas comparativas de avaliacdo, estabelecidas para observar as demandas,
pontos fortes e pontos criticos do cendrio atual, além de permitir um levantamento de
diretivas de design para bots em satide mental. Na fase de analise, 6 sistemas > foram ins-
talados simultaneamente e entao utilizados e avaliados pela pesquisadora por um periodo
de 7 dias. Finalmente, o Benchmark resultou na compilag¢ao de dois produtos: o Bench-
mark de Mercado e o Benchmark de Usabilidade. O primeiro, descrevendo o perfil de
mercado dos sistemas, relacionando dados sobre o perfil de cada um dentro da PlayStore,
bem como a percepcao geral dos usudrios. Ja o segundo Benchmark, elucidou dados com-
parativos relacionados a usabilidade geral e também sobre as funcionalidades presentes
em cada um dos sistemas, além de descrever os formatos de interacdo e comunica¢do. A
partir dos resultados produzidos com o Benchmark, tragou-se um perfil de cada um dos
sistemas analisados, descrevendo pontos altos da jornada de uso para cada um e compa-
rando com a proposta descrita pelos préprios desenvolvedores, bem como a percep¢ao
geral do publico de acordo com os dados do Benchmark de Mercado. Entao, estes dados
apoiaram a formalizagdo de diretivas de design para chatbots voltados a saide mental que
foram discutidas com especialistas em computacao e saide.

Grupo Focal para a proposicao do manual para a construcao de chatbots. Dada a
natureza multidisciplinar do projeto, o processo de pesquisa se beneficiou da adogao de
técnicas participativas. Para tanto, realizou-se um Grupo Focal composto por profissio-
nais e estudantes das dreas da satide e computacdo, para discussdo, estudo e anédlise das
demandas do publico-alvo deste projeto. Os encontros semanais duraram 2 meses e foram
pautados por dados qualitativos e com o objetivo de compreender como a apresentagao da
solugdo para o usudrio final se daria, além de definir parametros do conteudo e frequéncia
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das acOes de cuidados a serem ofertadas e as estratégias de comportamento do chatbot.
As discussdes centraram-se no formato de apresentacao da solugdo final para o usudrio
e resultaram na concep¢do de Personas e Cendrios de uso para o projeto Amive. O
grupo também pautou-se pelos resultados produzidos com o Benchmark, e discutiu a
formaliza¢ao do modelo de intervengdes, das estratégias de didlogo e interagdo, do fluxo
de comunicagdo. Outros aspectos também foram esclarecidos, como o formato da lin-
guagem de comunicagdo e a abordagem de cuidado, e alguns que ja estavam previamente
estabelecidos foram refinados com o apoio dos profissionais especializados que fizeram
parte do Grupo Focal.

4. Sintese dos principais resultados

Cada uma das etapas e atividades dentro deste trabalho de pesquisa produziu resultados
que formataram a criagdo do chatbot Amive, seja em dados qualitativos, requisitos de de-
senvolvimento ou relacionados a concepc¢ao de ferramentas e artefatos de design. Além
disso, resultados produzidos em uma determinada etapa foram avaliados e validados na
etapa seguinte. Em virtude disto, a cumulativa destes resultados pode ser demonstrada
em dois grandes produtos deste trabalho de pesquisa: (1) recomendacgdes de design para
chatbots voltados para usudrios com depressao, e (2) um manual de redagdo, comporta-
mento e jornada de comunicagdo para o chatbot Amive. Esses resultados contribuem com
o demandado pela literatura conforme apontado na se¢do 2.

4.1. Recomendacoes de Design

Composta por estratégias de comunicagdo e didlogo, perfis de interagdo e requisitos de
abordagem e comportamento para o chatbot. As orientacdes de design sdo apresenta-
das no artigo completo Design Recommendations for Chatbots to Support People with
Depression publicado no XXI Simpo6sio Brasileiro Sobre Fatores Humanos em Sistemas
Computacionais (IHC2022) [Souza et al. 2022] e traduzidas aqui na Figura 1.

1. Permitir que o usudrio indique contatos de referéncia para situacdes de crise.
Gerenci decrise | 2 Providenciar atalhos para que os contatos de referéncia sejam contatos em situagoes de crise.
3, Ofertar | 30 de cuidado humano falizad i gratuito ou de baixo custo.
Recomendacdes de Design b . 4.Ir além dos sintomas. Identificar os determinantes de sofrimento.
orientadas & depressio 5. Checar quais os fatores protetivos ja foram fentados anterjormente.
6. Propostas de intervencao devem cobrir auto-cuidado, mas também solugdes psicossociais em diferentes niveis
de cuidado.
7. Providenciar opgoes de interagao para incerteza e
8. Nao adicione pressao ao usuario.

intervengdes

Sentimento

9. Usar emojis.

Elementos de interface | 10. Usar fcones.

11. Informar o tempo estimado de didlogo

12. Adotar tons de leveza no didlogo.

13. Adotar estratégias de empatia.

14. Ofertar opgbes para personalizar o chatbot.

15. Ofertar opgdes para nome e referéncia do usuario

Recomendagdes gerais de 16. Ofertar opgdes de INferromper e resumir s conversas.

satide mental 17. Pedir explici por feedback sobre a satde mental do usuério.

Feedback 18. Pedir explici por feedback sobre a interegao.

19. Informar o usuério sobre qualquer coleta, < uso de dados.

20.Ir além de imparidades fisicas. Considerar diversidad Smica, de i < de alfabetizaga
21. Projetar a interagao para ser feita sem idade de conexao de internet.

22. Projetar de alerta nao-identificaveis e na

23. Ofertar login com senha.

Seguranga 24. Adotar tecnologias de seguranga para evitar acesso indescjado a dados pessoais de satde.

Padréo de C;

Privacidade

Figura 1. Recomendac¢des de Design traduzidas de [Souza et al. 2022].

4.2. Manual de Redacao, Comportamento e Jornada de Comunicacao

A definicdo de um conjunto de linhas orientadoras para o comportamento do chatbot é
fundamental para guiar tanto a criagdo de conteddo quanto o desenvolvimento técnico e
computacional, permitindo a produ¢do de um chatbot consistente em seu comportamento
e natureza e que também seja capaz de oferecer uma experiéncia de uso alinhada com



valores fundamentais do projeto. A especificacdo de tais parametros também apoia a
definicdo de escopo para a “personalidade” do chatbot, garantindo a implementagdo de
um agente conversacional com funcionalidades e comportamentos adequados ao publico-
alvo. Assim, o material produzido tem como objetivo principal guiar futuras iteracdes e
projetos de desenvolvimento de chatbots, bem como a sua producao de contetdo.

Em suma, este material consiste em um conjunto de roteiros, instru¢des e padroes
que orientaram o desenvolvimento técnico e de conteudo do Chatbot Amive e organiza-se
em 3 grandes partes, de acordo com os diferentes componentes do chatbot: (i) Manual
de Redacao, concentrado no tratamento de forma e conteido das mensagens do bot, gui-
ando aspectos de linguistica, termos a serem usados e formato de didlogo; (ii) Manual
de Comportamento, compilando um guia de modelagem das agdes e condutas do bot,
alinhando-o as caracteristicas e valores fundamentais do projeto Amive; e (iii) Manual
de Jornada de Comunicacao, descreve o mapeamento de processos e caminhos dentro
do escopo de comunicagdo entre bot e seus potenciais usudrios. Outras informacgdes sobre
0 Manual sdo sumarizadas na Figura 2. Ja a Figura 3 mostra um trecho de didlogo cons-
truido e a relacdo com o proposto neste projeto. Nos didlogos, o usudrio tem 3 opg¢des
de escolha. A opg¢ao escolhida, que da continuidade ao didlogo, € sinalizada em negrito.
Destaca-se que no projeto Amive, os textos a serem oferecidos aos usudrios sdo aqueles
criados pelos profissionais de satide e nao fruto de tecnologias generativas.

1.Manual de Redacéo 2.Manual de Comportamento 3.Manual de Jornada de Comunicacgado
Trata forma e ido, ab Guia de mod de agdes e conduta do Mapeamento dos processos de interagdo bot-usuério,
de lingui: dicionario e Ii bot e dos fluxos de didlogos.
+ 2.1. Incentivo ao autocuidado; o
1.1. Personalizagao; « 2.2, Néo gamificar a interagao; 3.1 Fluxogra.m? .da Jo.mada de Com.unlf:a(;af).
1.2. Neutralidade de Género; « 23 Cuidado e atenco individualizada; « Fase 01: |n|(3|0 de jornada com friccao mlqlwa.
1.3. Diminuir ambiguidade de contexto; « 2.4. Diminuir a frustraéo do usuario, « Fase 02: analls.e do confex?o atual do usuério.
1.4. Elementos nédo-textuais; + 2.5. Mapear de determinantes do sofrimento; « Fase 03: acolhimento e |‘nd|cal\vos de Fuujadc.
1.5. Evitar verbos no imperativo; « 2.6. Néo reforgar comportamento negativo; ‘ Fa?se 04: fechamento de jomada com fricgéo
16. Empatia + 2.7. Coleta de Dados. minima.

Figura 2. Resumo geral do Manual de Redagcdao, Comportamento e Jornada de
Comunicacgao.

540 com baixa fricgao
de 3.1, além de
1

1

€ 1.4 (elementos néo-
textuais).

do  algo| Nesse trecho, o bot segue as linhas
orientadoras da fase 02 e 03 de 3.1.
Também aplica a Ges 1.6.
(empatia), 2.3 (cul atencao
individualizada) e 2.5(mapeamento de

determinantes de sofrimento).

Figura 3. Exemplo de trecho de dialogo criado pelo pesquisador Rafael Elias
utilizando o Manual proposto neste projeto como material orientador.

5. Consideracoes Finais

Este artigo sumarizou os resultado do projeto de IC voluntdria realizado entre Setem-
bro/2021 e Agosto/2022. Destaca-se a abordagem metodolégica com vérios métodos de
pesquisa empregados. Também os principais resultados (diretivas e manual) podem ser
diretamente aplicados em outros projetos de pesquisa de mesma natureza.
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