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Resumo

Em Mocambique, sdo milhdes de consultas marcadas por ano, 0 que gera um
desafio de relacionamento com os actuais e prospectivos pacientes. Segundo o
Relatorio do Balanco Anual de 2020, em relacdo a rede sanitaria, o numero de
unidades sanitarias passou para 1739, representando um crescimento de 3.9%
em relagdo a 2019, perfazendo um récio de 17290 habitantes por unidades

sanitarias.

O processo de marcar consultas € um dos mais frequentes no sector da saude,
em virtude dos problemas de infra-estrutura de comunicacéo e limitacbes dos
recursos humanos nos estabelecimentos de consultas médicas — em sua maioria
de pequeno porte. O que pode resultar em demora no atendimento, esforcos
inateis e frustracbes por parte dos cidaddos que buscam servi¢cos hospitalares

neste.

Foi através de ferramentas das Tecnologias de Informacédo e Comunicacdo que
a autora propds uma solucdo para os constrangimentos existentes no actual

processo de marcacao de consultas.

O presente trabalho tem como objectivo descrever o processo de marcacao de
consultas no Sistema Nacional de Saude, seus constrangimentos e como estes
podem ser ultrapassados. Ainda neste trabalho, sdo também descritas
detalhadamente as etapas que culminaram com o desenvolvimento de um
chatbot aplicado a marcacdo de consultas clinicas no Sistema Nacional de

Saude.

O documento encontra-se estruturado de acordo com os padrées estabelecidos
no regulamento de culminagcédo de curso da Faculdade de Engenharia. Ainda,

pode ser acompanhado através do indice e subcapitulo da estrutura do trabalho.

Palavras-chave: Sistema Nacional de Saude, Marcacdo de Consulta e Chatbot.



Abstract

In Mozambique, there are millions of appointments scheduled per year, which
creates a relationship challenge with current and prospective patients. According
to the 2020 Annual Balance Report, in relation to the health network, the number
of health units increased to 1739, representing a growth of 3.9% compared to
2019, making a ratio of 17290 inhabitants per health units.

The process of making appointments is one of the most frequent in the health
sector, due to the problems of communication infrastructure and limitations of
human resources in medical appointment establishments — most of which are
small. This can result in delays in care, useless efforts and frustrations on the part

of citizens who seek hospital services in this area.

It was through Information and Communication Technologies tools that the author
proposed a solution to the existing constraints in the current appointment

scheduling process.

The present work aims to describe the process of scheduling appointments in the
National Health System, its constraints and how these can be overcome. Still in
this work, the steps that culminated in the development of a chatbot applied to the
scheduling of clinical appointments in the National Health System are also

described in detail.

The document is structured in accordance with the standards established in the
course completion regulation of the Faculty of Engineering. Still, it can be followed

through the index and subchapter of the structure of the work.

Keywords: National Health System, Appointment Scheduling and Chatbot.
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Glossario de termos

A

Actor do sistema: representa uma entidade externa que interage com o sistema.

Administrador de sistema: administra servidores para garantir disponibilidade
do sistema e seguranca fisica e dos dados de trafego. Faz instalacéo,

manutencao e administracdo de sistemas e da infra-estrutura informética.

Casos de uso: especificagdo de um tipo de interac¢do do sistema.

Facebook: € uma midia social e rede social virtual.

Firebase: é uma plataforma criada pelo Google que fornece diversos servi¢cos

como base de dados, mensageria, relatério de erros, hospedagem e mais.

Framework: sdo ferramentas que permitem compartilhar trechos de codigo entre

aplicacdes com funcionalidades semelhantes.

Hardware: conjunto dos elementos fisicos de um computador, que engloba o

dispositivo principal e periféricos, como teclado, o visor, e a impressora.

Informagdo: conjunto de dados organizados, em principio imprevisiveis,
recebidos do exterior, ou por um ser vivo (especialmente o homem) por

intermédio dos seus sentidos, ou por maquina electrénica.

Interface: uma especificacdo de atributos e operagbes associados com um

componente de software. A interface € usada como meio para aceder a

funcionalidade do componente.

XV
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Interface de Programa de Aplicacao (APl — Application Program Interface):
uma interface, normalmente especificada como um conjunto de operacdes, que
permite acesso a uma funcionalidade da aplicacdo. Isso significa que essa
funcionalidade pode ser chamada directamente por outros programas e nao

apenas acedidas através da interface do usuario.

Internet: rede mundial de comunicagcdo por computadores, de origem norte-
americana, que permite aos utilizadores a troca de mensagens e 0 acesso de

grande quantidade de informacao.

7

Protétipo: € uma versdo inicial de um sistema de software, usado para
demonstrar conceitos, experimentar op¢cdes de projecto e descobrir mais sobre o

problema e suas possiveis solucdes.

Requisitos do sistema: sédo descricdes mais detalhadas das funcdes, servicos

e restricdes operacionais do sistema de software.

Requisitos funcionais do sistema: sédo declara¢gdes de servicos que o sistema
deve fornecer, de como o sistema deve reagir a entradas especificas e de como
o sistema deve se comportar em determinadas situacfes. Em alguns casos 0s

requisitos funcionais também podem explicitar o que o sistema nao deve fazer.

Requisitos ndo funcionais do sistema: sao restricdes aos servi¢cos ou funcdes
fornecidas pelo sistema. Incluem restricdes de timing, restricdes no processo de
desenvolvimento e restricbes impostas pelas normas. Aplicam-se ao sistema

como um todo.

Servidor: um programa que fornece servigos para outros programas.

Sistemas de informacdo: conjunto de componentes inter-relacionados que
colecta (ou recupera), processa, armazena e distribui informacdes destinadas a

apoiar a tomada de decis@es, a coordenagdo e o controle de uma organizagéo.
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Site: endereco virtual utilizado pela Internet, identificado com um nome e que
apresenta paginas de textos informaticos, imagens, gréficos, etc., para

comunicacao pessoal ou comercial.

Smartphones: celular que possui tecnologias avancadas, o0 que inclui

programas executados em um sistema operativo, equivalente aos computadores.

Software: € uma sequéncia de instrucbes escritas para serem interpretadas por

um computador com o objetivo de executar tarefas especificas.

Structure Query Language (SQL): linguagem padrdo usada para programacao
de base de dados relacionais.

Tecnologia: conjunto de instrumentos, métodos e processos especificos de

qualquer arte, oficio ou técnica.

Tecnologias de informacdo e comunicacdo: um conjunto de métodos,
dispositivos e ferramentas usadas para o tratamento da informacéo e auxilio na

comunicacdo. Como exemplo: hardware, software, telemadveis, etc.

W

WhatsApp: ¢é uma aplicacdo multiplataforma de mensagens instantaneas e

chamadas de voz para smartphones.

XVi



1. Capitulo I = Introducéo

11. Contextualizacéo

Desde a pré-historia que o Homem tem inventado instrumentos e técnicas com
vista a sobrevivéncia ou a melhoria da sua qualidade de vida. Essa evolucao
tecnoldégica provocou diversas mudancas, ndo s6 no modus operandi, mas
também na forma de relacionamento consigo proprio e com os outros (Lagarto,
2018).

A utilizacao da tecnologia ndo é um fenomeno de hoje. O uso dos mais variados
materiais para ajudar em tarefas do dia-a-dia do homem é um claro sinal do
aproveitamento com extensao das possibilidades préprias. Gestos simples como
cortar uma planta, chegar mais alto com o auxilio de um pau, cacar um animal,
defender-se de um inimigo ou dominar um metal, sdo gestos e atitudes que a

tecnologia potencia e melhora o desempenho (Lagarto, 2018).

A ideia por detras de fornecimento da capacidade de conversar através de
mensagens a uma maquina, comecou ha cerca de 60 anos, quando o famoso
matematico Alan Turing questionou na sua famosa obra, Computing Machinery
and Intelligence, se “Podem as maquinas pensar?” (Turing, 1999),
conceptualizando o problema no que foi chamado de jogo de imitagao,
actualmente amplamente conhecido como teste de Turing. Alan Turing (Turing,
1999) propde um jogo chamado de jogo da imitacdo, o qual permitiria a avaliagéo
da capacidade dos computadores de imitar o dialogo humano. A ideia de Turing
era simular um dialogo humano de modo convincente a ponto de nao se distinguir
a diferenca entre o humano e o computador. Deste ponto em diante, comecam a
surgir os chatbots, ou robés de conversacdo, que sdo programas que simulam

uma conversagéo (Gongalez, 2020).

Devido a natureza de servigos prestados pelo SNS em Mocambique € essencial
e indispensavel a marcacdo de consultas para uma melhor gestdo das
actividades diarias do mesmo devido ao volume de utentes que buscam neste

atendimento.



A necessidade da existéncia de um mecanismo que proporcione melhor
eficiéncia e eficacia bem como uma melhor experiéncia ao utilizador &, sem

sombras de duavidas, notoria.

Chatbots estdo cada vez mais populares entre empresas e clientes, uma vez que
estes proporcionam troca de informacdes instantaneas de um lado para o outro,
sem a necessidade da intervencdo de um humano para tal. Também sdo uma
alternativa ao uso de aplicacdes j4 existentes no mercado como o Facebook e
WhatsApp. Inutilizando assim, a necessidade de uma aplicacdo de interaccao de

uma determinada organiza¢do ou empresa.

Actualmente, ha varias formas de utilizacao desta ferramenta, a mais comum que
encontramos sao as ferramentas destinadas ao atendimento ao cliente. Em
Mocgambique ja se pode verificar esse interesse em adoptar os chatbots, a titulo
de exemplo 0 AZZAP ! que pertence ao MOZA Banco e facilita a interaccéo deste
com os seus clientes através do Whatsapp. Com o AZAPP pode-se consultar
saldos; consultar movimentos; consultar cAmbios; aceder ao Crédito Ja; efectuar
transferéncias; efectuar pagamentos, e; actualizacdo de documentos tarefas
estas que, sem o AZZAP, implicariam deslocamento as unidades orgéanicas do

banco.

Nos finais do ano 2019, o mundo inteiro foi surpreendido por um virus,
coronavirus causador da covid-19, que surgira na China concretamente na
cidade de Wuhan. O Coronavirus além de dor, trouxe consigo a adopgdo de um
novo modo de viver, o chamado “novo normal”’. Segundo o MISAU (n.d., 2020),
Mocambique registou o primeiro caso confirmado de covid-19, uma condi¢éo
causada pelo Coronavirus, no dia 22 de Marco de 2020. Se antes deslocar-se
para um sitio era uma actividade cotidiana e sem riscos eminentes de contrair
uma doencga contagiosa, nos dias que correm evitar sair de casa € uma medida
de prevencdo do contdgio recomendada pela Organizacdo Mundial da Saude
(OMS).

1 O AZAPP é um servico ligado ao MOZA Ja, que pode ser acedido por meio do WhatsApp. Este servico
permite que os Clientes MOZA executem varias operacdes através do celular, recorrendo a plataforma de
bate-papo WhatsApp, bastando para isso gravar o contacto 840247247 e comecar a conversa com um
simples “Ola”.



Neste contexto, quando houve eclosdo e aumento dos casos do covid-19 o pais
viu-se numa situacdo de calamidade epidemioldgica que afectou o normal
funcionamento de varios sectores incluindo empresas grandes e pequenas,
instituicdes publicas e privadas e o pais em geral. O sector da saude, por sinal o
mais afectado pelo covid-19, verificou o normal funcionamento das suas

actividades comprometidas.

Com a existéncia de um chatbot seria possivel agendar a consulta médica
evitando, desta forma, o contacto fisico e mitigando a probabilidade de contagio

pelo coronavirus.

O estudo desencadeou-se numa perspectiva tecnoldgica e social. Do ponto de
vista da perspectiva tecnologica, abordam-se conceitos relevantes das
tecnologias de informacéo e comunicagao, enquanto que, na perspectiva social,
sdo analisados os diferentes contornos de transformacdo e evolucdo de uma

sociedade decorrentes do uso dessas tecnologias.

Assim, este trabalho, pelas razdes acima mencionadas, visa desenvolver um
Chatbot que permite a marcacédo de consultas clinicas, e, ainda, a partir de TICs,

fornecer comunicacgao segura entre pacientes e prestadoras de servicos clinicos.

12. Motivacao

O interesse por este tema surgiu apés uma tentativa frustrada de marcacéo de
uma consulta por parte da autora do trabalho. Durante esta tentativa, a barreira
encontrada no decorrer do processo de marcacao de consulta, foi o facto da linha
telefonica, através da qual as marcacdes séo feitas, estar ocupada. Foi devido
ao insucesso acima descrito que se pensou huma forma mais viavel de marcar
consultas com menos constrangimentos aos pacientes. Por se tratar de uma
instituicdo prestadora de servicos a base de cumprimento de agenda é
indispensavel a marcacao de consultas, esta deve garantir que tal marcagéo seja
a mais eficaz possivel acrescentando assim valores & instituicdo. Apos o cenario
da linha ocupada, houve ainda uma segunda alternativa, a marcacao de consulta

atraves da plataforma online da clinica.



Todavia, esta Ultima apresenta mais limitacdes ainda, dentre varios motivos
pode-se destacar dois deles, o primeiro € a necessidade de saber quando e o
respectivo horario dos médicos, ou seja, saber a disponibilidade do médico e o
segundo € a inexisténcia de uma mensagem de confirmacdo ao submeter a
marcacgao o que origina duvidas sobre a efectividade da marcacéo, sendo ainda
por vezes, necessario recorrer a ligagdo para a confirmacao efectiva da consulta.
De se frisar que a marcacao online foi posteriormente descartada devido as
fragilidades que a mesma apresentava. Ficou implicito também que a
problematica na marcagdo de consultas tem sido realidade de grande parte dos
pacientes que buscam nas prestadoras de consultas clinicas em Mog¢ambique,
servicos. Coincidentemente, uma das cadeiras do semestre que a autora do
trabalho frequentava era Inteligéncia Artificial (IA) e no decorrer de uma aula o
docente falou de chatbot e para qué estes servem o que gerou uma curiosidade
gue culminou com uma pesquisa, por parte da autora, para familiarizar-se com o

tema.

Por estes motivos, se implementado, o chatbot contribuira positivamente para o
Sistema Nacional de Saude (SNS), uma vez que, estes sdo robés digitais
destinados para interagir com seus utilizadores. Para além da contribuicdo trazida
a este, a implementacdo do chatbot pode propiciar estudos mais aprofundados
sobre este, podendo ser utilizado para diversas outras areas no contexto

mocambicano.

13. Definicdo do Problema

Definir adequadamente um problema consiste em delimita-lo de forma que possa
gerar objectivos tangiveis, hipéteses adequadas, orientar a linha de raciocinio do
referencial tedrico, dar o norte do instrumento de pesquisa ou dos dados a serem
colectados e permitir uma conclusdo que responda efectivamente a questao
levantada (Ribeiro, 2011).

Regra geral, fazer uma consulta implica solicitar o parecer ou a instrugéo de outra
pessoa. Quem consulta espera obter informacao de utilidade para satisfazer as
suas necessidades ou conseguir 0s seus objectivos. Esta l6gica aplica-se tanto

as consultas mais simples e comuns como perguntar a hora na rua, averiguar



como chegar a um destino, como a mais complexa, uma consulta profissional.

Também se da o nome de consulta a visita que o paciente faz ao médico para
averiguar o seu estado de saude ou quando estd preocupado com algum

sintoma.

A consulta médica € o tempo em que o paciente esta com o profissional num
espaco determinado que pode ser um consultério ou ao domicilio de quem sofre
do problema de saude. O primeiro estdgio a passar-se quando se pretende ter
uma consulta médica € a marcacdo da respectiva consulta. Esta marcagédo tem
sido, muitas das vezes, desgastante para quem busca no SNS servicos
hospitalares. Os meios até aqui utilizados tém vindo cada vez mais mostrando-
se ineficientes a medida que a demanda e a procura aumenta e nao se consegue

gerir este volume de informacédo cada vez mais crescente.

Os constrangimentos que se verificam no actual processo de marcacao de
consultas médicas nas provedoras de servi¢os hospitalares, associados ao factor
covid-19, evidenciam a necessidade de uma melhoria no processo de marcacao

de consultas no SNS.
14. Objectivos
14.1. Geral

Desenvolver um Chatbot para a marcacdo de consultas clinicas no Sistema
Nacional de Saude.

14.2. Especificos

= Descrever o processo actual de marcacéo de consultas no Sistema Nacional
de Saude;

» |dentificar os principais constrangimentos que os pacientes enfrentam durante
a marcacao de uma consulta;

» Comparar as principais plataformas de desenvolvimento do Chatbot e
identificar a que melhor se enquadra para a resolucéo do problema de estudo;

* Modelar um Chatbot para marcacéo de consultas clinicas; e

= Desenvolver um protétipo que resolva o problema proposto.



15. Metodologia de pesquisa

Nesta secc¢do serdo apresentados todos os métodos que foram utilizados para
cumprir com o objectivo do trabalho, mostrando como foi realizada a pesquisa e
investigacdo. A pesquisa realizada, quanto a finalidade, é aplicada pois, conforme
Balldo, et al. (2012), se busca fazer um estudo cientifico voltado a solucionar
algum problema especifico, aplicando na pratica e, consequentemente,

intervindo no mundo real.

15.1. Questdes de pesquisa

Segundo (Marconi, M. D. & Lakatos, E. M., 2003) o problema deve ser levantado,
formulado, de preferéncia em forma interrogativa e delimitado com indicacfes
das variaveis. O resultado do trabalho realizado teve como fundamento a
necessidade de responder as seguintes perguntas:

= (Os meios usados actualmente para marcacdo de consultas, conseguem
responder e satisfazer, de melhor forma, 0s pressupostos para este

processo?

» A aplicagéo de ferramentas de TICs podem assegurar que a informacao
necessaria durante o processo de marcacao de consulta seja cumprida na

integra possibilitando maior eficacia e eficiéncia no processo?

15.2. Classificacdo da Metodologia

Para além da apresentacéo das questdes pelas quais devem ser respondidas ao
se realizar a pesquisa, importa referenciar a classificacdo das restantes

metodologias de acordo com determinados critérios:

= Quanto aos objectivos:

E possivel dividir as pesquisas em trés tipos segundo o seu objectivo (Gil, 2007).
A pesquisa exploratéria: levantamento de informacdes sobre determinado
fendbmeno ou problema, de forma a aumentar a familiaridade com ele e formular
problemas e hipéteses mais precisos. A pesquisa descritiva: registo e analise de
caracteristicas de um fendmeno ou grupo, evitando a interferéncia do

pesquisador, a partir de técnicas padronizadas de colecta e analise de dados.



A pesquisa explicativa: registo, andlise e interpretacdo de fenomenos, em busca
de identificar causas. E uma pesquisa mais complexa, que busca verificar
hipoteses causais. Nas ciéncias naturais, costuma usar o método experimental;
nas ciéncias humanas, especialmente o observacional. Neste ponto de vista,
para o trabalho, de acordo com o classificador, se realizou a pesquisa
exploratoria.

* Quanto a abordagem:

Segundo Gerhardt & Silveira (2009), quanto a abordagem a pesquisa pode ser
qualitativa, quantitativa ou mista, nesta ultima consiste na combinacdo das duas
primeiras. De acordo com Goldenberg (1997, p. 34), a pesquisa qualitativa ndo
se preocupa com representatividade numérica, mas, sim, com o aprofundamento
da compreensédo de um grupo social, de uma organizacéo, entre outras. Para
(Fonseca, 2002) , a pesquisa quantitativa os resultados podem ser quantificados,
e visto o grande numero da amostra utilizada, os resultados podem, ainda,
constituir um retracto real de toda a populacédo alvo da pesquisa, centrando-se
na objectividade. Assim, o presente trabalho realizou uma pesquisa mista.

= Quanto ao método:

Segundo (Marconi, M. D. & Lakatos, E. M., 2003) , a pesquisa quanto ao
classificador pode ser por método indutivo, dedutivo, hipotético-indutivo,
hipotético-dedutivo ou dialéctico.

O método indutivo é quando se parte de uma observacao especifica para obter
uma conclusdo generalizada. O método dedutivo ocorre quando a construcéo
parte de um postulado ou conceito como modelo de interpretacdo do objecto
estudado.

Para ambos os casos hipotéticos, sucedem quando existe uma hipotese e se tem
0 objectivo de validar, para obtencéo de um problema concreto relacionado com
o tema. O método dialéctico caracteriza-se pelo confronto de ideias, sendo que
qualquer principio definido como verdadeiro deve ser testado diante de outras
ideias, a fim de se obter uma nova teoria. No corrente trabalho, se aplicou método

indutivo.



= Quanto aos procedimentos:

Segundo (Fonseca, 2002) , a pesquisa cientifica é o resultado de um inquérito ou
exame minucioso, realizado com o objectivo de resolver um problema,
recorrendo-se a procedimentos cientificos. Tendo em conta o quantificador, a
pesquisa pode ser experimental, bibliografica, documental, de campo, ex-post-
facto, de levantamento, com survey, estudo de caso, participante, accéo,
etnografica ou etnometodoldgica. Os tipos de pesquisa utilizadas no trabalho

foram: pesquisa bibliogréfica, documental, de campo, estudo de caso e acgéo.

a) Segundo (Fonseca, 2002), a pesquisa bibliografica é feita a partir do
levantamento de referéncias tedricas ja analisadas, e publicadas por meios
escritos e electrénicos, como livros, artigos cientificos, paginas de web. Desta
forma, o0s conceitos apresentados desde o primeiro capitulo foram

sustentados através da pesquisa bibliografica.

b) (Fonseca, 2002), refere que a pesquisa documental recorre a fontes mais
diversificadas e dispersas, sem tratamento analitico. Isto porque, alguns
termos e conclusdes do trabalho foram suportados por entrevistas, relatorios,
documentos oficiais, revistas e tabelas estatisticas de determinadas fontes.

c) Conforme Gerhardt & Silveira (2009), as pesquisas de campo caracterizam-
se pelas investigacdes em além de pesquisa bibliografica e/ou documental,
se realiza a colecta de dados junto as pessoas, com recurso a diferentes tipos
de pesquisa.

d) De acordo com (Fonseca, 2002), a pesquisa ex-post-facto tem por objectivo
investigar possiveis relagées de causa e efeito entre um determinado facto

identificado pelo pesquisador e um fenébmeno que ocorre posteriormente.

e) Para (Fonseca, 2002), aponta que a pesquisa de levantamento € utilizada em
estudos exploratorios e descritivos, o levantamento pode ser de dois tipos:
levantamento de uma amostra ou levantamento de uma populagdo. Conforme
(Marconi, M. D. & Lakatos, E. M., 2003) universo ou populagéo € o conjunto
de seres animados ou inanimados que representam pelo menos uma

caracteristica em comum.



f)

9)

h)

Segundo Santos (1999), a pesquisa com survey é a que busca a informacao
directamente com um grupo de interesse a respeito dos dados que se deseja
obter.

De acordo com Gil (1987) citado por Marconi & Lakatos (2003, p.54), um
estudo de caso pode ser caracterizado como um estudo de uma entidade bem
definida como um programa, uma instituicdo, um sistema educativo, uma
pessoa, ou uma unidade social. Consequentemente, através da defini¢éo,
pode-se notar que o estudo de caso do trabalho € o sistema que e pretende
desenvolver para responder ao questionamento existente.

Para Gerhardt & Silveira (2009, p. 40), a pesquisa participante caracteriza-se
pelo envolvimento e identificacdo do pesquisador com as pessoas
investigadas. Assim sendo, como a autora do trabalho faz parte da amostra,
revela-se como uma pesquisa participante.

Segundo (Fonseca, 2002), a pesquisa-accdo pressupde uma participacao
planeada do pesquisador na situacdo problematica a ser investigada. Pois,
durante a pesquisa, a autora ira tirar conclusdes sobre as ac¢bes e sua

percepc¢ao sobre as mesmas.

15.3. Técnicas de colecta de dados

Para Marconi & Lakatos (2003, p.173), técnica € um conjunto de preceitos ou

processos de que se serve uma ciéncia ou arte. Para as mesmas autoras (2003,

p.166), técnica de colecta de dados corresponde a etapa de pesquisa em que se

inicia a aplicagdo dos instrumentos elaborados e das técnicas seleccionadas, a

fim de se efectuar a colecta dos dados previstos. A colecta de dados pode ser

através das seguintes formas:

Recolha documental,
Observacao;
Entrevista,
Questionario; e
Formulario.



A colecta documental, conforme Marconi & Lakatos (2003), é o método de busca
de informacéo que pode ser feita de duas formas, documentacdo directa e/ou
documentacdo indirecta. A documentacdo directa constitui-se, no geral, no
levantamento de dados no proprio local onde os fenomenos ocorrem. E, a
documentacéo indirecta implica no levantamento de dados de variadas fontes,
quaisquer que sejam os métodos ou técnicas empregadas.

Para o estudo realizado, se fez a busca de informacédo por documentacao directa
e indirecta.

Na documentacgéao directa, consistiu em fazer a pesquisa de campo com vista a
buscar informacdes sobre as prestadoras de consultas clinicas em Mo¢ambique
para materializacdo, fundamentalmente do caso de estudo. Na documentacao
indirecta consistiu em se fazer pesquisa bibliogréfica, visto que a autora utilizou
publicacdes (livros, teses, monografias, publicacdes avulsas, pesquisas, entre
outras) para realizar a definicdo de varios conceitos apresentados na revisédo da
literatura, como forma de permitir que qualquer individuo possa ler o trabalho e

perceber ao se recorrer a revisao da literatura, em termos gerais.

Segundo Marconi & Lakatos (2003, p.190), observacéo € uma técnica de colecta
de dados para conseguir informacfes e utiliza os sentidos na obtencédo de
determinados aspectos da realidade. Assim, para a determinagdo de alguns
dados na pesquisa, foram realizadas certas perguntas pelas quais a autora deve
se fazer presente ao campo de pesquisa para poder obter tais informacoées.
Contudo, vale acrescentar, que a observacao sera participante, sendo que esta
consiste na participacao real da autora na marcacgao de consulta nas prestadoras
de consultas clinicas em Mogambique.

Para Goode e Hatt (1969, p.237) citado por Marconi & Lakatos (2003), a
entrevista consiste no desenvolvimento de precisao, focalizacéo, fidedignidade e

validade de certo acto social como a conversagao.

Conforme Marconi & Lakatos (2003, p.201), o questionario € um instrumento de
colecta de dados, constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem

ser respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador.
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De acordo com Selltiz (1965, p. 172) citado por Marconi & Lakatos (2003),
formulario é o nome geral usado para designar uma coleccdo de questbes que
sao perguntadas e anotadas por um entrevistador numa situacao face a face com

outra pessoa.

Neste pensamento apresentado, para a pesquisa realizada utilizou- se as

seguintes técnicas: colecta documental e observacao.

154. Técnicas de Anélise de Dados

De acordo com Trujillo (1974, p.178) citado por Marconi & Lakatos (2003) analise
€ a tentativa de evidenciar as relacdes existentes entre o fendmeno estudado e
outros factores. A elaboracdo da analise, segundo Marconi & Lakatos (2003,

p.168), é realizada trés niveis:

» |Interpretacdo: Verificagdo das relacdes entre as variaveis independente e
dependente, e da variavel interveniente (anterior a dependente e posterior a
independente), a fim de ampliar os conhecimentos sobre o fenémeno (variavel
dependente);

» Explicacdo: Esclarecimento sobre a origem da variavel dependente e
necessidade de encontrar a variavel antecedente (anterior as variaveis
dependentes e independentes);

» Especificacao: Explicitacdo sobre até que ponto as relacdes entre as
variaveis independente e dependente sdo validas (como, onde e

guando).

Todo os qualificadores, devem ter em conta os elementos do tema em estudo de

forma a obter resultados que respondam a questao.

16. Metodologia de desenvolvimento do prototipo

Para se poder representar a solugdo do problema identificado, necessario se
torna desenvolver-se um sistema, sendo que inicialmente apresenta-se um

prototipo funcional com as funcionalidades propostas.

Um prototipo funcional € um modelo ou representacdo do produto que possua
algumas das funcionalidades do produto original e permita uma interaccgéao,

mesmo que simulada, destas funcionalidades (Corais, 2021)
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Para o sucesso do presente trabalho houve a necessidade de escolher-se uma
metodologia de desenvolvimento a seguir. Sendo assim, far-se-a a descrigédo
completa do modelo de ciclo de vida de software escolhido. Para o presente
trabalho, a autora, escolheu o0 modelo em cascata incremental, que combina

elementos do modelo em cascata sendo aplicado de maneira interactiva.

De referir que o sistema de informacao, que sera apresentado posteriormente foi
criado apenas a titulo exemplificativo, a partir do contexto descrito, para ilustrar
a sua importancia na gestdo de diversas informacbes e carece de outras
dimensdes ou contextos e da articulagdo com outros sistemas de informacao

necessarios para o funcionamento da SNS na sua plenitude.

17. Organizacéao do trabalho

O presente trabalho é composto por cinco (5) capitulos, devidamente
enumerados, e, ainda por mais duas (2) sec¢des ndo enumeradas, bibliografia e

anexos, respectivamente.
» Capitulo I = Introducéo:

Neste capitulo é apresentada a formulacdo clara e simples do tema da
investigacdo, representando a apresentacéo sintética da questao, importancia da
metodologia e rapida referéncia a trabalhos anteriores, realizados sobre a
marcacdo de consultas. Composto pela contextualizacdo, motivacao, definicdo

do problema, objectivos e metodologia.
» Capitulo Il - Reviséo Bibliografica:

Neste capitulo, consiste em uma sintese, a mais completa possivel, referente ao
trabalho e aos dados pertinentes ao tema, dentro de uma sequéncia logica
voltada directamente a marcagao de consultas no mundo e, em particular, no

Sistema Nacional de Saude.
= Capitulo Ill = Metodologia de desenvolvimento do software:

Neste Capitulo, ap0s a apresentacao clara e precisa do problema, da-se a

solucdo para que possa resolver todos 0s constrangimentos anteriormente
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passados. Sera feita a descricdo da solugdo proposta mostrando como esta
poderé resolver os constrangimentos actuais identificados no capitulo anterior.
Sera utilizado um modelo de ciclo de vida de desenvolvimento de software
contendo processos, actividades e tarefas envolvidas no desenvolvimento,
operacédo e manutencdo do software, abrangendo a vida do sistema, desde a
definicdo de seus requisitos até ao término do seu uso.

» Capitulo IV - Discusséo de resultados:

Neste capitulo, apresenta-se os resultados dos estudos realizados e o impacto

gue a solucéo criou para o anterior estado.
» Capitulo V — Consideracg@es finais:

Neste capitulo, sdo apresentadas a analise dos dados e a interpretacdo dos
resultados, focando-se na verificagcdo do cumprimento de todos 0os objectivos
inicialmente propostos para se obter um sistema para o processo de contratacao.
No caso de incumprimento ou deficiéncia de algum objectivo, deixasse

recomendacdes para que sejam melhoradas.

» Seccdo das Bibliografias:

Nesta seccao, se inclui todas as obras ja apresentadas no trabalho, acrescidas
das que foram sendo sucessivamente utilizadas durante a execucado da pesquisa

e a redaccéao do relatorio.

» Seccédo dos Apéndices:

Nesta secc¢ao, ilustra-se a especificacédo dos casos de uso, o diagrama de estado,
os diagramas de actividades, os diagramas de sequéncia e o diagrama de
componentes do sistema proposto, os resultados obtidos do questionario feito
aos cidadaos, as interfaces do sistema proposto, o guido de entrevista as

provedoras e 0 orgamento para implementagcao do sistema proposto.
= Seccéo dos Anexos:

Esta seccao, esta constituida de elementos esclarecedores sobre a contratacao
de docentes, no qual encontram-se limitados, incluindo apenas o estritamente

necessario a compreensao de partes do relatorio.
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2. Capitulo Il - Reviséo de Literatura

Neste capitulo, aborda-se em primeiro lugar sobre aspectos relacionados ao caso
do estudo do trabalho, SNS em Mocambique. De seguida, aborda-se sobre
Robotic Process Automation (RPA), funcdo de Tecnologias de informagédo de
comunicacdo (TICs) em iniciativas de RPA, bem como, chatbot baseado em
Inteligéncia Artificial. Mais adiante, disserta-se acerca das diversas tecnologias
existentes no mercado para desenvolvimento de chatbots na actualidade,
analisando-as e comparando-as. E por fim, aborda-se sobre os critérios que
culminaram com a escolha da tecnologia escolhida para a resolucao do problema
do presente trabalho.

21.  Sistema Nacional de Saude

O Sistema Nacional de Saude em Mocambique compreende o sector publico, o
sector privado com fins lucrativos, o sector privado com fins ndo lucrativos e o
comunitario. Destes, 0 sector publico, ou seja, SNS, € o principal prestador de
servigos de saude a nivel nacional. Quanto ao sector privado com fins lucrativos,
esta a desenvolver-se gradualmente, especialmente nas grandes cidades.
Contudo, o crescimento destes prestadores esta condicionado ao aumento dos
rendimentos dos agregados familiares (Martins, Freitas, & Ribeiro, 2013).

O SNS esta organizado em quatro niveis. Os Niveis | e Il sdo os mais periféricos,
tendo como misséo a prestacado de cuidados primarios e o encaminhamento dos
pacientes com condi¢des clinicas mais graves — complicacdes no parto, traumas,
emergéncias médicas e cirlrgicas, entre outras — para 0s niveis seguintes. Os
Niveis Ill e IV estdo basicamente destinados a prestacdo de cuidados de saude
curativos especializados.

Em geral, os cuidados primarios continuam a ser a estratégia dominante na
intervencdo na saude, tendo como objectivo a reducdo das altas taxas de
mortalidade impostas por doengas transmissiveis. Os problemas de saude
associados as altas taxas de mortalidade materna sdo igualmente areas de
intervencao prioritarias. Todas estas intervencdes, no quadro da estratégia do
estado, sdo componentes de relevo do Plano de Accédo para a Reducéo da
Pobreza Absoluta (PARPA).
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O sector de saude em Mocambique é composto por trés niveis: Central,
Provincial e Distrital.

Os servicos de saude, em Mogambique, sdo prestados, no nivel primério, através
de postos de saude, em Mogambique, sdo prestados, no nivel primario, através
de postos de saude (365), centros de saude rurais (755) e os centros de saude
urbanos (104). No nivel secundario os cuidados de saude sdo prestados por
hospitais gerais (6), hospitais distritais (8) e hospitais regionais (27). O nivel
terciério é constituido por hospitais provinciais (7) e hospitais especializados (2).
O nivel quaternario é constituido por 3 hospitais centrais.

Segundo (MISAU, 2020) do total das 1,739 Unidades Sanitarias (US), 1,674
(96%) sao do nivel primario (postos e centros de saude rurais e urbanos), 51 (3%)
do nivel secundario (hospitais distritais, rurais e gerais) e 14 (0.8%) do nivel
terciario (hospitais provinciais) e quaternario (hospitais centrais, de especialidade
e militares).

No acesso e utilizacdo dos servigos de saude registou-se uma diminui¢éo de 11%
no numero de Unidades de Atendimentos (UA) realizadas, comparativamente a
2019. Esta diminuicdo explica-se, provavelmente pelo facto da pandemia da
COVID-19 instalada desde Marco de 2020, estar a afectar a prestacdo dos
servigos no Pais e a nivel de todas as provincias. (MISAU, 2020)

Estes recursos equivalem a ter uma unidade de saude por 15.000 habitantes,
sendo que apenas 40% da populacdo tem acesso a estas instalacfes de saude.
A restante populacao esta coberta por agentes comunitarios de saude, parteiras
tradicionais e medicina tradicional, tendo muito recentemente o sector tradicional
e 0 seu papel sido reconhecidos enquanto prestadores de servicos de saude.
Existem equipamentos publicos e privados de saude na cidade de Maputo e na
maioria das capitais provinciais. Uma pequena parte da populacdo, que vive nas
grandes cidades, esta coberta pelo sistema privado de saude, sendo

desconhecidos 0s numeros que representam.
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22. Marcacgédo de online de consultas clinicas no SNS

22.1. Definicao
Acto administrativo que se traduz no registo electrénico de aloca¢do de um tempo
para realizacdo da consulta de especialidade, com identificacdo da data, hora,

local de realizacdo e do profissional que a ira realizar.

2.2.2. Processo actual de marcacao de consultas clinicas

Por um lado, o actual processo de marcacéo consultas, no sector publico, é feito
somente com a presenca fisica do paciente nos hospitais publicos, o que
ocasiona factores que dificultam e causam transtorno.

Tais problemas dizem respeito a passar madrugadas em claro, a dificuldade de
locomocéo, a espera numa fila com limite do nimero de pessoas que podem ser
atendidas por dia, gastando-se um tempo precioso de vida.

Na realidade, a marcacao de uma consulta requer um tempo minimo do trabalho
de um funcionario (por exemplo, 5 minutos por pessoa), tempo infimo relativo ao
gue se despende para se locomover e aguardar numa fila.

As distancias de varias localidades nas provincias do pais, para 0os hospitais
publicos nas grandes cidades, uma vez que muitas vezes os distritos do interior
das provincias precisam trazer os pacientes de suas cidades para os grandes
centros, as dificuldades decorrentes do servico de transporte nos horarios da
madrugada quando os pacientes moram nas proprias cidades dos hospitais, 0
tempo despendido por uma pessoa carente na fila por marcacao de consulta nos
hospitais publicos sdo factores que podem ser eliminados, ou ao menos,
minimizados da vida cotidiana dos beneficiarios do SNS.

Por outro lado, no sector privado, ainda que haja a existéncia de sistemas que
auxiliam na marcacao de consulta, ainda h4 o problema das filas e, no caso de
chamada telefénica, a linha encontrar-se ocupada frequentemente,
impossibilitando assim, a marcacao de consulta e ocasionando até a desisténcias

por parte daqueles que buscam no SNS servi¢os hospitalares.
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2.23. Constrangimentos e limitacdes existentes do processo actual de

marcacdo de consultas clinicas

Com base na pesquisa feita, encontrou-se como principal constrangimento o

facto de marcagéo de consulta ser feita, na sua maioria, de forma manuscrita, o

gue propicia o aparecimento de outros constrangimentos, como:

» Exposicao das informacdes — observou-se que o livro de marcacdes
permanece exposto, sujeitando-se a riscos como: coOpias néo
autorizadas, roubo, modificagcbes ndo autorizadas, destruicdo ou
danificacdo, em caso de desastre natural, ndo havendo como recupera-
las. Referir que estes sdo riscos a que quaisquer documentos
manuscritos estao sujeitos.

= Obtencdo do niumero da provedora — caso pretenda-se marcar uma

consulta, através do celular, € necessario conhecer o niumero de
telefone da provedora em questdo. No entanto, poucos destes nimeros
sdo divulgados pela Internet ou por algum meio de que permita a
obtencado do numero, de forma rapida. E, por vezes, quando divulgados,
no caso de alteracao destes contactos, ndo se actualiza tal informacao
nesses meios.
A titulo de exemplo, o contacto de emergéncias disponibilizado no
website do Hospital Central de Maputo (HCM), a maior unidade hospital
do pais ndo chama, evidenciando assim a dificuldade enfrentadas pelos
cidadaos, na obtencao de numeros de algumas provedoras em caso de
emergéncias.

» Deslocacdo a provedora mais préxima — a procura por um
determinado servico hospital tem a ver com a capacidade desta e as
especialidades disponiveis em cada provedora e, muitas das vezes, 0s
pacientes buscam tais servicos na provedora mais proxima. Porém,
dependendo do que se busca, este local pode nao ser favoravel para
guem deseja marcar uma determinada consulta, uma vez que
dependendo da complexidade, alguns servicos a sua obtencdo é
condicionados pela existéncia de equipamentos especificos, sendo

possivel s6 nas provedoras com melhor equipamento hospitalar.



2.24. Uso de chatbot na drea médica

Os chatbots podem desempenhar um papel estratégico na area meédica. Em
geral, estdo disponiveis 24 horas por dia, podendo atender cada utilizador de
forma personalizada, proporcionando suporte a diversas situacdes da area da
saude como marcacgdo de consultas, lembretes de medicacdo e duvidas sobre
doencas.

Em (de Paula A. , 2020) sdo apresentados alguns exemplos de chatbots
aplicados na area médica:

O AGEbot é um chatbot que atende a area de salde, mais precisamente
respondendo davidas sobre epilepsia. Sua base de conhecimento € composta
por cerca de 158 perguntas. Desenvolvido com a ferramenta Pandorabots, o
AGEbot é acessivel através de uma interface web que se integra com o
interpretador AIML (Artificial Intelligence Markup Language) do Pandorabots. O
interpretador, entdo, busca na base de conhecimento a melhor mensagem para
responder o utilizador.

Para responder os questionamentos a respeito de medicamentos e seus riscos
foi criado o MediBot. Implementado em JavaScript com a tecnologia NodeJS, o
bot atende os utilizadores através do aplicativo Telegram e também em uma
interface web. O MediBot possui dois modos de operacao: respostas rapidas e
interactivo. No primeiro modo, o bot classifica a intencéo do utilizador através de
palavras-chave da mensagem, enquanto no modo interactivo o utilizador navega
entre opcoes e fluxos de conversa, que sdo exibidas de acordo com o contexto
do diélogo.

Por fim, existem também chatbots como o HelpCare que auxiliam no tratamento
de doencas cronicas como a diabetes, controle de colesterol, hipertensao arterial.
Buscando criar um prototipo que atendesse aos cenarios das doencgas citadas, o
bot foi desenvolvido utilizando a ferramenta IBM Watson. Dentre as principais
funcionalidades do HelpCare encontram-se a retirada de duvidas, lembretes de

medicac0Oes, auxilio na dieta, listagem de hospitais proximos, entre outras.
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Os exemplos de bots citados anteriormente indicam que esse tipo de ferramenta
€ bem util para o atendimento do sector médico, dada a sua forma préatica de uso
e a grande quantidade de conhecimento existente que pode ser incorporado em

um chatbot.

2.25. Vantagens da marcacao de consultas clinicas online

» Para o paciente, o principal beneficio € a facilidade e agilidade para agendar
uma consulta. Quando ele se cadastra no site, ou acede a marcacgao online
da clinica, encontra disponiveis as agendas dos profissionais de diversas
especialidades, caso tenha mais de um actuando na equipa;

» Funciona 24 horas por dia, todos os dias da semana. Assim, a marcacao da
consulta pode ser realizada a qualquer momento, e ndo somente em horario
comercial;

» Proporciona uma significativa reducdo de custos. N&o sera mais necessario o
uso de agendas fisicas para marcar as consultas, assim como ligacées para

confirmar cada agendamento.
2.3.  Robotic Process Automation

2.3.1. Definicao e fundamentos
Robotic Process Automation consiste em uma aplicacao de software que replica
as accdes de humanos na interaccdo com a interface de utilizador de um sistema
de computador. Este rob0 de software opera usando a interface de utilizador (Ul)
da mesma forma que uma pessoa faria, sendo esta a principal distingdo das
formas tradicionais de integracdo com sistemas que historicamente sao
realizadas através de Application Programming Interfaces (APIS).

Entre os principais beneficios na adopc¢éo de RPA, sdo apontados:

» Mais rapido e barato de implementar em relagdo a um projecto tipico de
desenvolvimento e integracdo de sistemas, pois ndo requer alteracao das
aplicacdes existentes.

» Reducéo do tempo de ciclo das actividades: uma tarefa automatizada com
um robd pode realizar tarefas de 3 a 5 vezes mais rapido que uma pessoa.
Com isso também pode produzir mais resultados no mesmo tempo de

trabalho.
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Escalabilidade: € possivel ajustar o nUmero de robds executando a tarefa
para mais ou menos recursos rapidamente de acordo com a demanda.
Padronizacdo: os robds executam as tarefas seguindo rigidamente os
padrdes definidos para a realizacéo do trabalho.

Reducéo de erros: devido aos padrdes e regras definidas, o risco de erros é
virtualmente eliminado.

Melhoria do desempenho dos processos de negdécio através de ganhos
de agilidade em tarefas manuais: o rob6 pode realizar actividades como um
participante do processo, identificando tarefas e executando aquelas que néo
exigem julgamento humano, como validar, colectar ou tratar dados ou mesmo
transferir informacdes do processo para outros sistemas.

Rapido retorno do investimento: tarefas manuais consomem muito tempo
de recursos humanos, o que acaba sendo virtualmente eliminado ao robotiza-
las com RPA. Quanto mais trabalhosa a tarefa manual, mais rapido se prova
o retorno do investimento, com payback obtido muitas vezes em poucos dias

ou mesmo em algumas horas de execucédo do robd.

2.3.1.1. Indicadores de desempenho de RPA

Uma etapa importante e necessaria para acompanhar os beneficios do RPA é a

definicdo dos indicadores chave de desempenho (KPI). (Hallikainan, Bekkhus, &

Shan, 2018) afirmam que € necessario medir os resultados e (Anagnoste, 2018)

sumariza os principais indicadores em 4 categorias:

Indicadores de automacdo: monitora a eficiéncia dos processos
automatizados;

Indicadores de forga de trabalho virtual: monitora o uso geral e o potencial
de optimizacdo dos rob6s em execucdao;

Indicadores financeiros: monitora mensalmente os beneficios financeiros
resultantes do uso de robds; e

Indicadores dos funcionarios: monitora o desempenho geral da equipe de

RPA, incluindo seu desenvolvimento, suas necessidades de treinamento, etc.
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2.3.2. Implementacéo de RPA

2.3.2.1. Seleccéao de processos para automacao

Um dos pontos que requerem mais atencao para uma implementacao eficaz de

RPA é a definicdo dos processos a serem automatizados. (Hallikainan, Bekkhus,

& Shan, 2018) recomendam que 0s processos sejam cuidadosamente

seleccionados e que as organizacfes escolham aqueles predominantemente

baseados em regras e que exigem grandes quantidades de tempo e recursos em
sua execucgao.

(Seasongood, 2016) apresenta quatro critérios a serem considerados na

definicdo dos processos a serem automatizados por meio da automacao robotica

de processos:

» Ldgica: as actividades precisam possuir elementos l6gicos que permitam ser
programados em um robd, ou seja, tarefas que necessitem de analises ou
julgamentos individuais, sem critérios pré-definidos, ndo séo indicadas.

» Disponibilidade de dados: os dados envolvidos no processo devem estar
minimamente estruturados em sistemas de Tl para permitir a automacao.
Informacdes que necessitem de manipulacdo especializada ndo sao
indicadas.

» Maturidade do processo: o processo deve ter sido repetido por algum tempo
e 0s responsaveis devem ter um profundo conhecimento sobre os detalhes
de execucdo. Os resultados e os procedimentos das actividades devem estar
preferencialmente documentados. Actividades novas e com pouco histérico
de desempenho devem ser evitadas.

= Valor de neg6cio: o tempo gasto com o processo actual deve ser reduzido
com a automacgéao e parte desse tempo direccionada para actividades que
possam gerar outros beneficios. Processos que possam gerar pouca
economia sao pouco indicados.

24. A funcédo de Tecnologias de Informacao em iniciativas de RPA

O RPA faz parte de um conjunto de novas tecnologias que pode melhorar o

desempenho dos negécios e a Tl deve ser capaz de permitir que as organizacoes

explorem e experimentem essas novas tecnologias (Haffke, Kalgovas, & Benlian,

2017).
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A Tl deve ser preparada e envolvida no inicio do projecto de implantacdo de RPA
(Lacity & Willcocks, 2016) (Hallikainan, Bekkhus, & Shan, 2018) (Lacity &
Willcocks, 2016)e actuar como um parceiro activo para habilitar a infra-estrutura
para automacao, viabilizar acesso aos aplicativos e ambientes e garantir o
sucesso das automacgbes (Hegde, Gopalakrishnan, & Wade, 2017).
Adicionalmente, a TI deve apoiar as unidades de negécio tanto nos
desenvolvimentos internos de RPA quanto em contratacbes externas como
pacotes de servicos (Hallikainan, Bekkhus, & Shan, 2018).
Como as automacdes funcionam nas camadas de utilizadores, se ndo houver
mecanismos eficazes de supervisdo e controle, eventuais alteracdes realizadas
nos sistemas podem impactar o funcionamento dos robds e levar a ineficiéncias
operacionais (Farhat, 2019) (Hegde, Gopalakrishnan, & Wade, 2017). Dentre as
accoes que requerem um envolvimento essencial de TI, (Tornbohm, 2019)
destaca:
» Coordenar a seguranca dos dados e sistemas de TI;
= Gerir o desempenho dos sistemas de Tl com o0 uso do RPA; e
= Controlar e discutir alteragdes planejadas em sistemas de Tl que interagem o
RPA.

24.1. Chatbot baseado em Inteligéncia Artificial

Um chatbot pode ser definido como um programa de computador que simula uma
conversa através de linguagem natural, tanto através de texto como de voz. Nos
dias de hoje, cada vez mais chatbots sdo usados como assistentes virtuais. Estes
permitem cumprir de forma rapida uma grande diversidade de tarefas, tanto em
ambientes B2C (business-to-consumer) como em ambientes B2B (business-to-
business), reduzindo custos de overhead e optimizando varios aspectos
relacionados com o apoio ao cliente (Brush & Scardina, 2021). Em (Sansonnet,
Leray, & Martin, 2006), os autores propdem uma estrutura que resume as funcoes
esperadas dos assistentes virtuais modernos, dividindo-as em trés funcdes

principais:
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= O Assistente Dialdgico: deve fornecer a funcdo de compreensdo, sendo
capaz de ter entendimento sobre os problemas do utilizador. Caso, seja
necessario, o agente deve saber analisar pedidos de ajuda, usando para isso
0s mecanismos de Natural Language Processing (NLP) (Sansonnet, Leray, &
Martin, 2006);
= O Assistente Racional: deve fornecer a funcdo de competéncia,
respondendo aos pedidos do utilizador através do acesso a uma base de
conhecimento externa e recorrendo a raciocinio heuristico.
Deve ainda poder guardar informagéo especifica ao contexto da conversa,
como nomes ou contactos do utilizador (Sansonnet, Leray, & Martin, 2006); e
» O Assistente Corporificado: deve fornecer a funcéo de presenca, permitindo
associar uma persona ao agente. Ja tendo sido considerada como funcéo
opcional, esta tem-se vindo a mostrar cada vez mais crucial. Os
programadores tém vindo a utilizar diversos truques de linguagem de forma a
atribuir mais personalidade aos chatbots, melhorando a confianca dos
utilizadores e dando-lhes a impresséo de estar a comunicar com um agente
corporificado (Sansonnet, Leray, & Martin, 2006).
2.4.1.1. Natural Language Processing e Natural Language Understanding
De acordo com (Shevat, 2017), Entendimento da Linguagem Natural ou Natural
Language Understanding (NLU) é a capacidade que com permite que o robd
consiga obter a intencdo, ou necessidade, na forma de falar do utilizador. O NLU,
geralmente, envolve o uso de Machine Learning (ML) com um grande conjunto
de dados de conversas anteriores, o qual, é definido por conjunto de treinamento,
junto com um conjunto de configuracbes de treinamento fornecido pelo
framework que ira fazer o processamento da linguagem natural. Ja o NPL permite
gue computadores se comuniquem com seres humanos de uma forma que
consigam identificar sentimentos e determinar quais trechos de textos ou
conversas sdo importantes.
25. Tecnologias de Chatbot
O desenvolvimento de chatbots é um processo complexo e pode envolver a
integracdo de diferentes ferramentas. Nos proximos itens falaremos sobre

algumas dessas tecnologias e ferramentas.
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25.1. Analise das diferentes ferramentas para construcao de chatbots de acordo
com as necessidades do SNS

2.5.1.1. DialogFlow

Conhecido anteriormente como APIL.Al, o DialogFlow é uma plataforma para

desenvolvimento de interfaces de conversacdo, mantida pela empresa Google,

para websites, aplicativos, plataformas de troca de mensagens e dispositivos

moveis (Hall, Venigalla, & Janarthanam, 2017).

A figura abaixo mostra uma visao geral da estrutura do DialogFlow:
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Figura 1. DialogFlow - Visao Geral

Fonte: DialogFlow

Os principais elementos do DialogFlow podem ser vistos abaixo:

= Agentes (Agent): os agentes, também conhecidos como médulos de NLU, sdo
responsaveis por traduzir as solicitagdes do utilizador em dados accionaveis.
Esta traducao ocorre quando a expressao de um utilizador corresponde a uma
intenc&o dentro de seu agente;

* Intengdes (Intents): para definir como as conversas funcionam, o
desenvolvedor precisa criar as intengbes no seu agente, as quais S&o
responsaveis pelo mapeamento de entrada do utilizador para as respostas.

A figura abaixo demonstra um exemplo desse processo:
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Figura 2. DialogFlow - Agente e Intencdes

Fonte: DialogFlow

Lista de canais de comunicacéo que o DialogFlow permite conectar o chatbot:

b ([~ ] v v

Weh Demo Facebook Messenger Dabgfiom Phone Gateway Slack

Shype Tehegy a Kik LINE

Figura 3. DialogFlow - Lista de canais disponiveis
Fonte: DialogFlow

25.1.2. Watson Assistant
O Watson Assistant, conhecido anteriormente como Watson Conversation, é a

solucéo da IBM para criacdo de chatbots.
A figura abaixo mostra uma viséo geral da estrutura do Watson Assistant:
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Figura 4. Watson Assistant - Visdo Geral

Fonte: Watson Assistant
Como a maioria das solucdes de chatbot o Watson também utiliza o conceito de
intencdes para identificar a informacao passada pelo utilizador. Os principais
elementos podem ser vistos abaixo:
» Intenc¢Bes (Intents): sdo os objectivos que o desenvolvedor espera que seus
utilizadores tenham quando interagirem com seu assistente.
» Dialogo (Dialogs): o didlogo é um elemento utilizado através de um editor de
dialogos que incorpora suas intengdes. E com ele que o utilizador criara um

fluxo de conversacéo.

2.5.1.3. Chatfuel

O Chatfuel € uma das ferramentas mais populares no mercado para chatbot. O
Chatfuel possui uma interface simples e amigavel para criacao de bots, por esse
motivo essa plataforma ficou tdo popular.

O Chatfuel ndo utiliza o conceito de intencdes para identificar a informacéo
passada pelo utilizador, o que a torna mais limitada diante das demais
plataformas.

Os principais elementos podem ser vistos abaixo:

= Cartbes (Cards): sdo elementos basicos como mensagens e imagens;

» Blocos (Blocks): os blocos sdao um conjunto de cartbes para formar uma

sentenca; e
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» Conectores (Connectors): sdo responsaveis por interligar os cartdes para
formar um fluxo de conversacao.

A figura abaixo mostra uma ilustracdo que representa esses elementos:

List of Blocks Block Content
cC Chatbot
R BaT

';: e e
o facan
e Default Answer
1]

ABB BLOEKS HERE

Figura 5. Chatfuel - Viséo de Elementos

Fonte: Chatfuel

2.5.1.4. Microsoft Bot Framework

Microsoft Bot Framework é um conjunto completo de ferramentas para criagdo
de chatbots criada pela empresa Microsoft, que possibilita ao utilizador criar o
seu préprio bot em diversas linguagens. E uma plataforma totalmente open
source que permite conectar o chatbot com inimeros canais de comunicacao.
Lista de canais de comunicagao que o Microsoft Bot Framework permite

conectar o chatbot:

Figura 6. Microsoft Bot Framework - Lista de canais disponiveis

Fonte: Microsoft Bot Framework
O Microsoft Bot Framework € composto por: Bot Builder SDK, Bot Connector
servisse, Developer Portal e Bot Directory. O Bot Builder SDK é o conjunto de
ferramentas para construcdo de chatbots. Possui bibliotecas de classes e codigos
gue representam varios elementos de uma conversa (Hall, Venigalla, &
Janarthanam, 2017)
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A figura abaixo mostra uma visdo geral do funcionamento do Microsoft Bot

Framework:

/ N\ 7 Knowkedge ™\

\  Virtual Assistant /s

Skiry
(Cutomizable)

rd i User -

Inpant

/ J &S\ \ @ ) 1
(0 @%) 2 4

\ {1 /
\ i J
/ @
\\

Figura 7. Microsoft Bot Framework - Visao Geral

Fonte: Microsoft Bot Framework

25.2. Comparacéao das diferentes ferramentas para construgao de chatbots de

acordo com as necessidades do SNS

Existem muitas solucfes disponiveis no mercado para criacdo de chatbots, mas

a analise limitou-se apenas entre algumas das principais.

Das plataformas analisadas, o Chatfuel é a Unica que néo possui o tratamento de

intencdes, o que limita a aplicacdo de algumas técnicas como ML e NLP.

As demais plataformas apresentadas s&o muito similares, possuindo

basicamente 0s mesmos recursos. A Unica excepcado, até o momento da escrita

desse trabalho, € a restricdo do DialogFlow em aplicar ML para reconhecimento

de entidades.

Critérios DialogFlow  Watson assistant Chatfuel
Conceito de Sim Sim Nao
intencdes
Conexdo com canais Sim Sim Sim

de comunicacao

Microsoft
Bot
Framework

Sim

Sim
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Critérios DialogFlow  Watson assistant Chatfuel Microsoft

Bot
Framework
Reconhecimento de Sim N&o N&o N&o
entidades
Interface amigavel  Sim Sim Sim Sim
Tecnologia gratuita Até 12 meses Sim, massemas Até 50 Teste gratis
funcionalidades utilizadores  de 10 dias

de telefonia e voz.

Inclusos nos

planos mensais e

enterprise

Tabela 1 - Comparacao das diferentes ferramentas para constru¢éo de chatbots
Fonte: Elaboragé&o prépria

26. Escolhadatecnologia
Para o presente trabalho, a autora poderia ter escolhido qualquer uma dessas
solugdes, entretanto, devido a familiarizagdo com a ferramenta e as
funcionalidades por esta disponibilizadas, a tecnologia utlizada para a
implementacgé&o do chatbot € DialogFlow.
2.6.1. Caracterizacao do DialogFlow
DialogFlow é uma plataforma de desenvolvimento de interfaces de linguagem
natural para servicos, aplicativos e dispositivos. Ela permite a construcdo de
agentes, fornecendo ferramentas para reconhecimento de fala, reconhecimento
de intencbes e gestdo de contexto. Fornece uma plataforma completa de
processamento de linguagem natural, fornecendo analises estatisticas, agentes
pré-modulados, compatibilidade com mais de 15 linguas e sincronizacdo com
diversas plataformas e servicos. Hoje, € uma das plataformas mais utilizadas
para a construcao de chatbots, pois auxilia demais o desenvolvedor com suas
ferramentas disponiveis, como por exemplo, o Analytics, que informa sobre o
desempenho do agente, para que sejam feitas melhorias tanto no funcionamento

do agente, quanto na experiéncia do utilizador.



2.6.1.1. Conceitos

Para se construir um chatbot, € necessario ter conhecimento de alguns dos

conceitos basicos desta ferramenta, além dos anteriormente descritos no ponto

2.5.1.1. deste capitulo, que estarao listados abaixo:

» Entidades (Entities): sdo muito parecidas com variaveis, pois carregam dados
importantes para o desenvolvimento do dialogo e devem ser tratadas
separadamente. Existem as entidades do sistema (definidas pelo sistema), as
de desenvolvedor (definidas pelo desenvolvedor) e as de utilizador (séo
definidas para um utilizador especifico). Uma entidade j& pode vir pré-definida
e com seus dados pré-cadastrados.

= Contexto (Context): o contexto serve para dar sentido para o agente entre

frases, assimilando entidades e intencées de uma frase para a outra.
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3. Capitulo Il - Desenvolvimento do protétipo

Neste capitulo, com base nos constrangimentos identificados no caso de estudo
e nos topicos da revisdo da literatura que versam sobre chatbots, o uso das
tecnologias de informacdo e comunicacdo e o0 impacto destas, surge a
necessidade de se propor uma solucao para flexibilizar o processo de marcacgéo
de consultas no SNS, essencialmente caracterizado pela rapidez na producéo,
processamento, difusdo, acesso, localizacéo, identificacdo e recuperacdo de
informacdes necessarias e relevantes para responder a demanda informacional
das provedoras do SNS.. Para o efeito propde-se o desenvolvimento do sistema.
Segundo (Sommerville, 2011), o modelo cascata possui 5 fases:

31. Analise e definicdo de requisitos de software

Na primeira fase, 0s servicos, restricdes e metas do sistema sao estabelecidos
por meio de consulta aos utilizadores. Em seguida, s&o definidos em detalhes e
funcionam como uma especificagéo do sistema.

3.1.1. Ambito do sistema

O sistema proposto € de ambito social e tem como objectivo auxiliar a gestdo das
marcacfes, nas provedoras de SNS, com vista a suprir as dificuldades
enfrentadas por estas, bem como, pelos cidadaos, em geral.

O sistema permitird que o cidaddo obtenha informacdes sobre as provedoras,
bem como marcar uma consulta, a partir de um computador ou qualquer
dispositivo movel que tenha acesso a Internet.

Do lado das provedoras, por sua vez, poderao ...

O sistema permitira ainda que as provedoras possam patrtilhar informacdes sobre
as consulta..

3.1.2. Grupos de interesse

Os principais grupos de interesse do sistema sdo constituidos por:

e Cidadéaos: ointeresse do cidadao é de poder marcar a consulta, de forma
eficiente, e ainda obter informacgdes, sem ter, necessariamente, de dirigir-
se a provedora.

e Provedoras: o interesse das provedoras € de poder exercer as suas

actividades de forma mais eficiente e eficaz possivel.



e Instituto Nacional de Governacédo Electronica: o seu interesse é de
concretizar um dos seus objectivos, que é o de prestacdo de servicos

publicos, através do uso das tecnologias de informacdo e comunicagao.
3.1.3. Convencgoes

3.1.3.1. Identificagdo dos requisitos

Por convencao, a referéncia aos requisitos € feita através do identificador do

requisito, seguido do nome do requisito, de acordo com 0 esquema seguinte:

[identificador do requisito_nome do requisito].

Por exemplo, o requisito [RFO1_ Apresentar menu de opcdes] é designado por

“Apresentar menu de opgdes”, e identificado pelo numero [RFO01]. Por sua vez, o

requisito ndo funcional [RNFO1_Confiabilidade] € designado por “Confiabilidade”,

e identificado por [RNFO1].

3.1.3.2. Identificacdo dos casos de uso

Por convencéo, a referéncia aos casos de uso é feita através do identificador do

caso de uso, seguido do nome do caso de uso, de acordo com 0 esquema

seguinte: [identificador do caso de uso_nome do caso de uso].

Por exemplo. O caso de uso [CUO1_ Marcar Consulta], é designado por “Marcar

Consulta”, e identificado pelo numero [CUO3].

3.14. Requisitos do sistema: prioridades dos requisitos, requisitos funcionais e

requisitos néao funcionais

Os requisitos de um sistema sdo as descri¢cdes do que o sistema deve fazer, os

servigcos que oferece e as restricdes a seu funcionamento. (Sommerville, 2011)
. Prioridades dos requisitos: por forma a estabelecer a prioridade dos
requisitos, quanto a sua importancia ou mobilidade para o sistema, foram
considerados trés niveis de classificagdo, como essencial, importante e

desejavel.

____________________

Desejavel * Importante ", . Essencial .
) Y 3

Figura 8 - Descri¢cao das prioridades de requisitos

Fonte: Elaboragéo propria



Na figura acima, a prioridade de requisitos cresce da esquerda para direita, sendo
0S requisitos essenciais mais prioritdrios que os desejaveis. Para melhor
compreensao, passa-se a descricdo de cada requisito abaixo:

e Desejavel: é o requisito que ndo compromete as funcionalidades do
sistema, isto €, a presenca ou auséncia nao muda o sentido do sistema,
contudo é utilizado para criar mobilidades ao sistema, de modo a
facilitar as caracteristicas para o utilizador.

e Importante: representa o requisito pelo qual o sistema entra em
funcionamento, mas ndo de maneira satisfatéria para os utilizadores
das funcionalidades.

e Essencial: € o requisito sem o0 qual o sistema nao entra em
funcionamento. Requisitos essenciais sdo requisitos imprescindiveis,
gue tém que ser implementados impreterivelmente.

= Actores do sistema: sdo os utilizadores que interagem com o sistema. Actor

pode ser uma pessoa, organizagao ou sistema externo que interage com o

sistema.
Actor Descricao

Administrador de E um colaborador da provedora pertencente ao

sistema departamento de tecnologias e sistemas de informacao
e comunicacédo que detém de todos os privilégios.

Representante do E um funcionario representante do Sistema Nacional de

SNS Saude, com privilégios para visualizar estatisticas e
visualizar alertas.

Cidadéao Qualquer individuo que acede ao sistema, com
privilégios para visualizar provedoras, visualizar e
responder aos alertas.

Paciente Qualquer individuo que fez o cadastro, com privilégios
para marcar consulta, adiar consulta, cancelar consulta,
visualizar e responder aos alertas.

Tabela 2 - Actores do sistema

Fonte: Elaboragéo propria
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Requisitos funcionais (RF): sdo declaragdes de servi¢cos que o sistema deve
fornecer, de como o sistema deve reagir a entradas especificas e de como o
sistema deve se comportar em determinadas situacdes. Em alguns casos, 0s
requisitos funcionais também podem explicitar o que o sistema ndo deve
fazer. Neste caso, os requisitos funcionais serdo apresentados de seguida,

de forma a permitir saber quais funcionalidades o chatbot possui:

ID Requisito Descricao Prioridade
RFO1 Apresentar Permite ao utilizador Essencial
menu de escolher a opcao que
opcoes pretende no contexto de
marcacao de consulta
RF02 Editar menu Permite ao administrador do Essencial
de opc¢des sistema editar consoante as
necessidades actuais
RF03 Marcar Permite ao utilizador marcar Essencial
consulta uma consulta
RF04 Adiar Permite ao utilizador adiar Importante
consulta uma consulta previamente
marcada
RFO5 Cancelar Permite ao utilizador Importante
consulta cancelar uma consulta
previamente marcada
RFO06 Conversar Permite ao utilizador trocar Desejavel
com o mensagens com o chatbot
chatbot
RFO7 Notificar ao Permite que o chatbot Essencial
SNS notifique ao SNS
RFO8 Responder Permite que o chatbot Essencial
assertivamen responda ao utilizador de
te a forma assertiva
mensagem
do utilizador
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ID
RF09

RF10

RF11

RF12

RF13

RF14

Requisito Descrigcéo Prioridade
Encaminhar a Permite que o chatbot Essencial
mensagem a encaminhe a mensagem
ser para ser classificada
classificada
Classificar a Permite que uma Essencial
intencao da mensagem enviada pelo
mensagem utilizador seja classificada
Exibir Permite que o chatbot exiba Essencial
mensagem a mensagem de resposta ao
de resposta utilizador
Iniciar fluxo Permite que o chatbot inicie Essencial
da conversa um fluxo de conversa com o

utilizador
Enviar Permite que o utilizador Essencial
mensagem envie uma mensagem

através do canal de

comunicacéo
Encaminhar Permite que ao canal de Essencial
mensagem comunicacéo encaminhe
de resposta uma mensagem apos esta

ser processada e tratada

pela ferramenta DialogFlow

Tabela 3 - Requisitos funcionais

Fonte: Elaboracgéo propria

Requisitos ndo funcionais (RNF): séo restricbes aos servicos ou funcdes
oferecidas pelo sistema. Incluem restrices de timing, restricdes no processo
de desenvolvimento e restricbes impostas pelas normas. Ao contrario das
caracteristicas individuais ou servicos do sistema, 0s requisitos né&o

funcionais, muitas vezes, aplicam-se ao sistema com um todo.
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Requisito

Descricao

Prioridade

RNFO1

RNF02

RNFO03

RNF04

Confiabilidade

Disponibilidade

Seguranca

Notificar via e-

mail

O chatbot
devera funcionar
sem ocorréncia
de falhas

O chatbot deve
garantir que todos
0S servicos
disponibilizados
estejam
disponiveis 24
horas em 7 dias
por semana

O chatbot deve
assegurar que 0s
dados empregues
dos utilizadores
sejam utilizados
somente para a
finalidade
relativas a
consultas

O chatbot deve
notificar por e-
mail aos

utilizadores sobre

alteracoes ou
accoes que
possam ter
ocorrido no
sistema

Essencial

Essencial

Essencial

Importante
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RNFO05

RNFO06

RNFO7

Requisito
Tempo de

resposta

Gerar relatérios

Armazenar
dados da

conversa

Descricao
O chatbot deve

responder as
solicitacdes

realizadas no
menor tempo

possivel.  Desta
forma, cada
interaccdo feita
junto a este néo
deve demorar
mais de 5
segundos

O chatbot devera
fornecer relatérios
quinzenais sobre
as estatisticas de
cadastros,

consultas

O chatbot deve
armazenar 0s
dados da
conversa e O
respectivo

histérico

Prioridade
Essencial

Essencial

Essencial
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ID Requisito Descrigéo Prioridade

RNFO8 Manutenibilidad Deve ter um Importante
e codigo facilmente
legivel e escalavel
para possibilitar a
implementagé&o
de novas
funcionalidades
RNF09 Usabilidade O chatbot deve Importante
ser de facil uso
RNF10 Interoperabilida O chatbot deve Essencial
de ser capaz de fazer

a integracdo com
canais de

comunicacao

Tabela 4 - Requisitos ndo funcionais

Fonte: Elaboracao propria

3.15. Modelagem de casos de uso

Conforme (Sommerville, 2011), modelagem de caso de uso, usada

principalmente para modelar interaccfes entre um sistema e actores externos

(utilizadores ou outros sistemas).

Anotacgéo

Funcao ou Descricéo

A

Utilizador do sistema

Funcionalidade realizada pelo

C) utilizador relacionado
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Anotacao Funcéo ou Descricéao

Estabelecimento de relagao entre

<<include>> um utilizador e caso de uso
1 —-mmmmmmmmm e > 2
Indicagéo de relagéo de
<<extend>> dependéncia entre os casos de
1l ——mmmrmmr - » 2 uso, sendo que 1 depende de 2

Indicacdo de que um segundo

caso de uso pode ser invocado

sempre que o primeiro caso de uso

for executado. Exprime uma

possibilidade
Tabela 5 - Elementos do diagrama de casos de uso

Fonte: Elaboracéo propria

3.1.5.1. Casos deuso

Os casos de uso identificam as interac¢fes individuais entre o sistema e seus
utilizadores ou outros sistemas. Cada caso de uso deve ser documentado com
uma descricao textual. Esta, por sua vez, pode ser ligada a outros modelos
Unified Modeling Language (UML) que desenvolverdo o cenario com mais
detalhes. (Sommerville, 2011)

Os diagramas abaixo ilustram os casos de uso e 0s respectivos actores que 0s

executam:



Extend

-———

Extend

=

Marcar consulta

Adiar consulta

Extend

Conversar com
o sistema

Enviar
mensagem

Utilizador f

Extend
Cancelar

consulta

Extend

L Cadastrar

Figura 9 - Diagrama de casos de uso do Utilizador

Fonte: Elaboragé&o prépria

Exibir
mensagem de
resposta

Encaminhar a
mensagem a ser
classificada

\

Canal de comunicagao

Apresentar

menu de opgdes

Figura 10 - Diagrama de casos de uso do Canal de comunicacao

Fonte: Elaboracgéo propria



Responder
assertivamente
a mensagem do
utilizador

Include
—_

Classificar a
intengéo da
mensagem

Iniciar um fluxo
de conversa

Ferramenta DialogFlow

Processar o
treinamento de
novas alterages

Editar menu de
opgoes

Figura 11 - Diagrama de casos de uso da ferramenta DialogFlow

Fonte: Elaboracao propria

Observacdao: para melhor se interpretar os casos de uso apresentados nos
diagramas, a descricdo de cada um dos casos de uso do chatbot € documentado,
em um modelo textual, no apéndice 1 do presente trabalho.

3.2. Projecto de sistema e software

Na segunda etapa, 0 processo de projecto de sistemas aloca os requisitos, tanto
para sistemas de hardware como para sistemas de software, por meio da
definicdo de uma arquitectura geral do sistema. O projecto de software envolve
identificacdo e descricado das abstrac¢Oes fundamentais do sistema de software

e seus relacionamentos.
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3.21. Arquitectura do sistema e software

Esta arquitectura € composta por duas camadas, nomeadamente, pela camada
de Apresentacdo e pela camada de Negocio e de Dados. Na camada de
apresentacdo estd o meio de comunicacdo pelo qual os utilizadores se
comunicardo com o SNS. Nesta camada sO estd patente a logica de
apresentacdo de dados por forma a garantir maior performance durante a
utilizacdo. Na camada de Negocio e de Dados estdo colocadas o fornecedor
responsavel por integrar o sistema ao APl do WhatsApp que alimenta a camada
de apresentacéao, a ferramenta escolhida para o desenvolvimento do sistema que
possui a logica de negdcio e a base de dados onde serdo armazenados os dados
do sistema base dados. E nesta camada onde as mensagens sio classificadas
e as respostas, escolhidas. O esquema detalhado da arquitectura pode ser visto

na figura baixo:

Camada de Apresentagao Camada de Negocio e de Dados

—»@—»v«—»/

Meio de comunicacéo Twilio DialogFlow Firebase

Figura 12 - Arquitectura do sistema e software
Fonte: Elaboragéo propria
33. Implementacdo e teste unitério
Durante este estagio, o projecto do software € desenvolvido como um conjunto
de programas ou unidades de programa. O teste unitario envolve a verificacéo
de que cada unidade atenda a sua especificacdo. E expectavel que sé sejam
desenvolvidas as funcionalidades do projecto que tenham teste unitario

associado.
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3.3.1. Tecnologias, ferramentas e padrdes a usar no sistema proposto

Para a concretizacao da solucéo proposta sera necessario a utilizacao de varias

ferramentas e padrdes, estas ferramentas e padrées foram escolhidos, tendo em

conta as necessidades desta. Desta forma as ferramentas, padrdes e tecnologias

a usar sao apresentados no quadro a seguir.

Tecnologia

Denominacgéo

Descricao

Justificativa

Linguagens de

modelacao

Modelagem de

diagramas

Prototipagem do

sistema

Servidor de Base
de Dados

UML 2.0

(Linguagem de

Modelacao
Unificada)

Lucidchart

Figma

Firebase

Modelacao do

sistema

Desenho de

diagramas UML

Desenho de
interfaces do

sistema

Gestao de Base de

Dados

E extensivel e
adaptavel; e

E um padréo
amplamente
utilizado
mundialmente.
Permite o]
desenho de todo o
tipo de diagramas
UML; e

E facil de usar.
Permite que uma
equipe tenha
acesso
simultaneo; e
Plano totalmente
gratuito

Fornece 1GB de
armazenamento
realtime; e

Com o cloud
function é
possivel fazer 125
mil invocagdes ou
chamadas por
més
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Tecnologia

Software de
criacao de
interface de

conversacao

API do WhatsApp

Denominacgéo

DialogFlow

Twilio

Descricao

Desenvolvimento

do prototipo

Integracdo com API
do WhatsApp

Justificativa

A plataforma é
100% gratuita até
180 mensagens
por minuto
Integracao em
canais digitais,
incluindo  Web,
dispositivos
moveis, etc
Oferece um custo
menor e escalavel
N&o necessita de
ferramentas e
recursos
adicionais; e

N&o necessita de
suporte  técnico

em portugués

Tabela 6 - Tecnologias, ferramentas e padrées a usar no sistema proposto

34. Integracdo e teste de sistema

Fonte: Elaboracao propria

As unidades individuais do programa ou programas sao integradas e testadas

como um sistema completo para assegurar que os requisitos do software tenham

sido atendidos. ApoOs o teste, o sistema de software é entregue ao cliente.

34.1. Teste do prototipo

3.4.1.1.

Ambiente de testes

Para efectuar os testes do prototipo desenvolvido, foi necessario integra-lo em

um canal de comunicacao que pudesse ser acedido pelos benificiarios através

da internet. Para o efeito, foi escolhida a plataforma WhatsApp.
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3.4.1.2. Testes de usabilidade
O teste de usabilidade refere-se a avaliacdo de um produto, servi¢o ou aplicacao
testando-o com utilizadores representativos do publico-alvo.
Normalmente, durante um teste, os participantes tentardo completar tarefas
tipicas enquanto os observadores observam, ouvem e toma notas. O objetivo &
identificar quaisquer problemas de usabilidade, coletar dados qualitativos e
guantitativos e determinar a satisfagdo do participante com o produto.
O teste de usabilidade foi 0 escolhido para a validacdo do prot6tipo por permitir
saber:
= Se os utilizadores séo capazes de concluir tarefas especificadas com
sucesso;
= Identificar quanto tempo leva para concluir tarefas especificadas;
= Descobrir como os participantes estéo satisfeitos com o produto; e
» Identifigue as mudancas necessarias para melhorar o desempenho e a
satisfacdo do utilizador.
O roteiro seguido para a realizacédo dos testes pode ser visto no Apéndice 10 do

presente trabalho.

3.4.1.3. Resultados dos testes

35. Operagao e manutencéo

Normalmente, essa € a fase mais longa do ciclo de vida. O sistema é instalado e
colocado em uso. A manutencao envolve a correccao de erros que nao foram
descobertos em estagios iniciais do ciclo de vida, com melhoria da
implementacdo das unidades do sistema e ampliacdo de seus servicos em

resposta as descobertas de novos requisitos.
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4. Capitulo IV — Discusséo de resultados

De forma a se perceber a abordagem feita pelo tema em analise, teve-se que
realizar uma investigacdo exaustiva sobre diversos conceitos, desde teoricos,
praticos e técnicos, para resolver o problema actualmente considerado. De forma
organizativa, foram buscados conceitos relacionados com o tema que ja tinham
sido abordados por outros autores, através da revisao de literatura bibliografica,
em que se pode verificar que apesar de ser um assunto universal existem varias
maneiras de tratar o assunto. De seguida, por forma a se concentrar em um caso
especifico e desenvolver solugbes na perspectiva de um sistema, se realizou
estudos no SNS para ter informacdes de como é feita a marcacao de consulta,
seus constrangimentos e quais solucdes a autora propde para cada
constrangimento e, consequentemente, a viabilidade de implementacéo.

No que tange a metodologia de desenvolvimento do software, foi analisada no
sentido de propor solucdes tecnoldgicas e viaveis relacionadas para permitir que
o problema ficasse resolvido. Nesse sentido, ainda se desenvolveu uma solucao
tecnologica simples que pudesse surtir resultados satisfatorios, dessa forma
materializando o projecto de acordo com 0s objectivos tracados.

4.1. Revisao de Literatura

A marcacdo de consultas, no geral, nas provedoras publicas e privadas, é
efectuada através do deslocamento a estas ou atraves de uma chamada
telefénica a recepcado correspondente ao local onde se pretende ter a consulta.
Geralmente, é a pessoa da recepcao quem fornece as informacdes necessarias
para a marcacao de uma consulta. Durante o estudo se pdode verificar que o
processo € oneroso para quem busca marcar uma consulta no SNS. Ao analisar
0s constrangimentos, foi possivel verificar que a sua resolucdo poderia se passar
pela utilizagdo de TICs. Assim sendo, a autora deste trabalho aborda, nesse
capitulo, aspectos tedricos ligados a trabalhos cientificos, incluindo artigos, livros,
dissertacdes e teses com intrinseca relacdo com o tema. Este material € de
extrema importancia, pois mostra o cenario dos tépicos relevantes para que se
possa estudar ndo somente o caso especifico de Mogcambique, mas como tem

sido uma questédo levantada no mundo.
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Ainda neste capitulo, apds uma pesquisa exaustiva, fez-se uma caracterizacéo
do Sistema Nacional de Saude para melhor compreender o mesmo. Sem se
limitar apenas em pesquisas através da internet, a autora, deslocou-se a algumas
provedoras desde publicas as privadas, para entender ao fundo e com mais
detalhes como funciona o processo de marcacao de consultas. No terreno, pode
constatar alguns constrangimentos nos mecanismos actuais utilizados pelas
provedoras para marcacdo de consultas. Com o mesmo intuito de recolher
informacdes que fossem as mais realistas e crediveis, foi feito um inquérito ao
publico em geral, para aferir o nivel de satisfacdo deste no que diz respeito ao
actual processo de marcacéo de consultas no SNS.

Com base nos dados obtidos no questionario (vide apéndice 6) verificou-se que:
Dos 57 cidaddos questionados, 68,4% sdo do sexo masculino e 31,6% dos
cidadéos séo do sexo feminino.

Sobre a faixa etaria, 57,9% dos cidadaos tém entre 20 a 24 anos de idade, 36,8%
entre 25 a 29 anos e cerca de 1% 15 a 19, 30 a 34 e 40 a 44 anos de idade.
Corroborando com os dados divulgados no Relatério Anual de Balanco do Sector
da Saude 2020, que a Populacdo de Mocambique em 2020 foi estimada em
30,066,648 habitantes (Censo 2017), com a seguinte proporcao por grupo etario:
15% dos 0-4 anos de idade, 30% dos 5-14 anos, 45% dos 15-49 anos, e 9%
acima dos 50 anos, sendo 6% dos 50-64 anos, e 3% acima de 65 anos (vide no
anexo 1),

A estrutura etaria da populacdo mocambicana € maioritariamente jovem.
Caracteriza-se por uma base larga devido a elevada proporcdo de populacao
jovem e um estreitamento no topo devido a uma menor propor¢ao da populacéo
idosa, como se pode observar na piramide etaria mostrada abaixo (vide no anexo
1).

Dos 57 cidaddos questionados, 24,6% marca as suas consultas através da
chamada telefénica. Por outro lado, 86% dos cidaddos deslocam-se as
recepcOes das provedoras quando pretendem marcar uma consulta. Por se tratar
de uma pergunta cujos inqueridos podiam seleccionar mais de uma opc¢ao, foi
possivel aferir que 10,6% destes recorrem a ambas formas de marcagéo de uma

consulta, ou seja, ndo s6 se deslocam as provedoras como também o fazem via
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chamada telefonica.
Foi-lhes questionado, se porventura, ja enfrentaram algum constrangimento
durante o processo de marcacdo de consulta onde foi possivel extrair a
informacao de que 87,7% ja e 12,3% né&o.
Dos constrangimentos listados no questionario, 91,2% dos cidadéos enfrentaram
longas filas e demora no atendimento. Por outro lado, 12,3% depararam-se com
a linha ocupada quando optam pela chamada telefonica, 21,1% ja marcaram uma
determinada consulta e no dia e hora prevista descobriram que houve uma
inconsisténcia de dados e a consulta ndo foi marcada. Foi revelado ainda por
1,8% que passaram por outros constrangimentos fora dos listados no
questionario, apresentando os seguintes:

* Mau atendimento;

» Falta de ética; e

» Falta de cautela com os pacientes.
A razdo mais apontada pelos cidaddos sdo as longas filas e a consequente
demora no atendimento.
Corroborando com os dados do INE, que indicam que a maior parte dos crimes
registados pela PRM s&o os crimes contra a propriedade
Os cidaddos apontam como constrangimentos no acto de reporte das
ocorréncias 0s seguintes:
Mais adiante, a autora, ndo sO apresentou a ferramenta TICs proposta para
melhorar significativamente este processo como também descreveu alguns
sistemas similares que estdo em producéao pelo mundo a fora e as melhorias que
estes tém proporcionado aos seus utilizadores. Ficou evidente também que esta
ferramenta pode ser implementada de diversas formas, ou seja, através de varias
tecnologias disponibilizadas no mercado. Nesta perspectiva, neste capitulo &
feita a analise e comparacéo das diferentes ferramentas de desenvolvimento de
um chatbot para escolha da solu¢do que melhor responde as necessidades na
Optica da autora do presente trabalho. Por fim, é feita uma abordagem sobre a

tecnologia escolhida, o DialogFlow, e seus conceitos basicos.
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Com base nos aspectos abordados no Capitulo Ill e com o desenvolvimento do

prototipo, foi possivel mostrar que o recurso as tecnologias de informagéo e

comunicacao, especificamente a adopcéao do sistema informatico proposto, seria

de grande valia para as provedoras de servi¢os clinicos em Mocambique, pelo

facto deste sistema permitir:

4.2.

Melhoria da seguranca das informacgdes: um dos grandes desafios é a
garantia dos principios da seguranca das informacdes, porém, isto torna-
se mais dificil, quando se trata de documentos manuscritos. Por isso, 0
sistema permite a autenticacdo dos seus utilizadores, por forma a garantir
o0 nao repudio e a confidencialidade das informacfes, e ainda o a
marcacao de consultas de forma computorizada, garantido a integridade
das informacgdes e evitando a ma interpretacéo de caligrafias.

Melhoria da imagem das provedoras: a implementacdo sistema
mostrara que as provedoras estdo preocupadas em melhorar a forma
como desempenham as suas funcdes e a forma como interagem com o
cidadéo.

Melhoria do fluxo de informagfes: o sistema permitira que reduzir a
demora na obtencdo de uma informacéo sobre aspectos relacionados ao
processo durante a marcacao de uma consulta.

Reducdo de custos: prevé-se a reducdo dos custos de aquisicdo dos
livros de marcacéo de consulta, quando aplicavel, reducao dos custos de

impressao, reducao do tempo de procura de uma determinada informacéo.

Desenvolvimento do protdtipo

O Modelo Incremental surge como uma melhoria do modelo em cascata. Ao invés

de especificar e desenvolver tudo de uma sé vez, este modelo trabalha com

incrementos, ou seja, pequenos pedagos de software entregues de cada vez.

Este modelo combina elementos do modelo em cascata aplicados de maneira

iterativa, ou seja, de forma que o progresso aconteca através de sucessivos

refinamentos, melhorados a cada iteragéo.
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Na primeira fase foi feita a analise e definicdo de requisitos de software onde se
definiu um identificador (ID) para requisito, 0 nome do requisito, a respectiva
descricéo e a prioridade dos requisitos funcionas e néo funcionais com o auxilio
de uma tabela. Ainda nesta fase inicial, fez-se a modelagem dos casos de uso.
Seguidamente, foi feito o projecto de sistema e software. Onde se apresentou a
arquitectura do sistema de software.

Em seguida, passou-se a fase de implementacéo e teste unitério. A prior, para a
implementagédo definiu-se as ferramentas e tecnologias a serem utilizadas
durante o desenvolvimento. Neste estagio do trabalho, a autora, enfrentou
algumas dificuldades que tem a ver com as ferramentas escolhidas para
desenvolvimento do protétipo, dentre as quais se destacam as autentificacfes
para activacdo das contas nas ferramentas DialogFlow e Firebase.
Posteriormente, ainda nesta fase, fez-se os testes unitarios que consistiu em
testes em pequenos trechos do cddigo, ou seja, testar o funcionamento dos
intents definidos.

Apos a implementacéo e testes unitarios foi feita a integracéo e teste de sistema

Por ultimo, a operacdo e manutencdo
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5. Capitulo VI — Constrangimentos, Conclusdes e Recomendacdes

51. Constrangimentos

A realizacdo do trabalho foi caracterizada por varios constrangimentos,
destacando-se o dificil acesso as informagBes das provedoras pela natureza
sensivel das informacgfes destas. Sucessivas foram as vezes, que a estudante,
autora deste trabalho, submeteu credenciais nas recepc¢des de algumas
provedoras, sem resposta devido ao excesso de burocracia que caracteriza as
suas actividades. Por conta disto, ndo foi possivel obter informacfes em todas
provedoras pretendidas.

Por outro lado, no que tange a elaboracdo do protétipo a estudante também
enfrentou dificuldades na activacdo da conta Google Cloud, que é um dos

requisitos necessarios para usufruir de todas funcionalidades do DialogFlow.

52. Conclusbes

Mocambique, quando comparado com outros paises, € considerado um dos
paises atrasados no uso das TICs nas actividades rotineiras dos seus cidadaos.
Um exemplo, que comprova este facto, foi que a lei das transacg¢des electronicas
que so6 foi homologada em 9 de Janeiro tendo a sua execucao entrado em vigor
ao 9 de Abril de 2017.

Feita a descri¢do da situacéo actual de marcagdes de consultas nas provedoras
de saude pertencentes ao SNS pbde-se constatar que este processo ainda é feito
de forma manual e no decurso do mesmo encontram-se alguns constrangimentos
na garantia da eficacia, integridade, confidencialidade e nado repudio das
informacgdes e seguranca n armazenamento.

Chegado ao final do trabalho, pode-se afirmar que 0s objectivos propostos no
Capitulo I, para a realizag&o do trabalho, foram alcangados, visto que foi possivel
através do estudo realizado identificar os constrangimentos, por parte do SNS,
desenvolver uma solucdo que responde ao problema identificado e realizar testes

para a validacéo da solucéo pelos beneficiarios.



53. Recomendacg0bes

Sugere-se que 0 SNS que iniciem o processo de desenho e implementacéo de
uma infra-estrutura de rede de computadores nos hospitais, clinicas, postos de
salde, para que se possa, futuramente, implementar o sistema proposto, de
modo a informatizar a marcagdo de consultas bem como geri-las de forma
eficiente e eficaz.

Propbe-se ainda a implementacdo da tecnologia Unstructured Supplementary
Data (USSD), de forma que o sistema consiga atender, também, aos cidadaos
gue ndo tém acesso a Internet, e que mais funcionalidades possam ser
implementadas, no sistema, quando necessario.

Recomenda-se ainda que o SNS, e as provedoras, de forma individual, que
incentivem aos seus utentes a utilizarem este meio através de descontos ou

bonus quando estes utilizarem esta nhova ferramenta para marcar suas consultas.
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Apéndice 1 - Especificacdo de casos de uso

Nesta secc¢éo serdo apresentadas detalhadamente as especificacdes dos casos de

uso do sistema.

Nome Apresentar menu principal

Referéncia Cuo1

Descricao Este caso de uso permite ao utilizador escolher a opgéao que
pretende no contexto de marcagéo de consulta

Actor Canal de comunicacao

Prioridade Essencial

Pré-condicao

Disponibilidade do canal de comunicagéo

Pd6s-condicéao

O menu principal foi apresentado ao utilizador

Fluxo principal de eventos

Etapa Actor Descricao Caminho
alternativo
1 Utilizador Manda mensagem
para o inicio da
conversacgao, por
exemplo “Ola”
2 Canal de Reencaminha a
comunicagéo mensagem para
ser classificada
3 DialogFlow Classifica a
intencao e retorna
a resposta
4 Canal de Apresenta o0 menu
comunicacao principal
5 Fim do caso de

uso

Al.2



Fluxo Secundério 1 [FS1]: O utilizador selecciona a opg¢éao sair

Nome do Caso de Uso: CUO1 Apresentar menu principal

. Caminho
Etapa Actor Descricao .
alternativo

- Selecciona a opgao

1 Utilizador )
sair

. Cancela o

2 Sistema
processo

_ Volta a etapa 1 do

3 Sistema o
fluxo principal

Quadro Al- 1. Especificacdo do caso de uso apresentar menu principal

Fonte: Elaboracao propria

Nome Editar menu de opcdes

Referéncia Cuo02

Descricao Este caso de uso permite a gestdo da aplicacédo
editar 0 menu consoante as necessidades actuais

Actor Gestor do software (programador)

Actor secundario DialogFlow

Prioridade Essencial

Pré-condicao

Ter acesso ao projecto na ferramenta DialogFlow

Pé6s-condicéao

Sucesso

Edicdo do menu de opcdes efectuado com

Fluxo principal de eventos

Etapa

Actor

Descricao

Caminho

alternativo

1 Gestor do software

Acede ao projecto DialogFlow

Al.3



Nome do Caso de Uso: CUO2 Editar menu de opcdes

2 Gestor do software | Selecciona a intencdo que faz
o tratamento das intencdes do
menu pretendido
3 Gestor do software Edita o menu das opc¢des
4 Gestor do software Grava as alteracoes
5 DialogFlow Exibe a M1
6 DialogFlow Comeca o processo de
treinamento das novas
alteracoes
7 Gestor do software | Disponibiliza o sistema para o
uso
8 Fim do caso de uso

Fluxo alternativo de eventos

Fluxo Secundério 1 [FS1]: O gestor do software selecciona a op¢éo sair sem

gravar as alteragdes

oL Caminho
Etapa Actor Descricao )
alternativo
1 Gestor do software Selecciona a opc¢ao sair
DialogFlow Exibe M2
2 Gestor do software Confirma a mensagem
_ Volta & etapa 2 do fluxo
3 DialogFlow o
principal
M1 Salvo!
Mensagens
M2 Tem certeza que deseja sair?

Quadro Al- 2. Especificacao do caso de uso editar menu de opcoes

Fonte: Elaboracgéo propria

Al.4



Nome Marcar consulta
Referéncia Cuo3
Descricao Este caso de uso permite ao utilizador marcar uma consulta

Actor principal

Utilizador

Actores

secundarios

Canal de comunicacao;

Ferramenta DialogFlow.

Prioridade

Essencial

Pré-condicao

1. Ter acesso a um dispositivo mével com acesso a Internet;

2. Envio de uma mensagem de inicial para o sistema.

Pos-condicéao

Marcacédo da consulta efectuada com sucesso e envio da

mensagem de confirmacdo da marcacéo da consulta

Fluxo principal de eventos

Etapa Actor Descricao Caminho
alternativo
1 Utilizador Inicia a conversa
com o sistema
2 Canal de Reencaminha a
comunicacao mensagem para
ser classificada
3 Ferramenta Classifica a
DialogFlow intencdo como
default welcome e
retorna a reposta
4 Canal de Apresenta 0 menu
comunicagéo principal
5 Utilizador Selecciona a opgao

marcar consulta

Al.5



Nome do Caso de Uso: CUO3 Marcar consulta

6 Canal de Reencaminha a
comunicagéo mensagem para
ser classificada
7 Ferramenta Classifica a
DialogFlow intencao e retorna
a resposta
8 Canal de Apresenta o0 menu
comunicacao das provedoras
9 Utilizador Selecciona a
provedora
10 Canal de Reencaminha a
comunicacgéo mensagem para
ser classificada
11 Ferramenta Classifica a
DialogFlow intencao e retorna
a resposta
12 Canal de Apresenta o0 menu
comunicacao das especialidades
13 Utilizador Selecciona a
especialidade
14 Canal de Reencaminha a
comunicacao mensagem para
ser classificada
15 Ferramenta Classifica a
DialogFlow intencao e retorna
a resposta
16 Canal de Exibe a mensagem

comunicacao

para digitar da data

Al.6



Nome do Caso de Uso: CUO3 Marcar consulta

17 Utilizador Digita a data
18 Canal de Reencaminha a
comunicagéo mensagem para
ser classificada
19 Ferramenta Classifica a
DialogFlow intencao e retorna
a resposta
20 Canal de Exibe a mensagem
comunicacao para confirmacao
21 Utilizador Envia mensagem
22 Canal de Reencaminha a
comunicacgéo mensagem para
ser classificada
23 Ferramenta Classifica a
DialogFlow intencao e retorna
a resposta
24 Canal de Exibe M4
comunicacao
25 Fim do caso de uso
Fluxo Secundario 1 [FS1]: O utilizador selecciona a opcéao sair
o Caminho
Etapa Actor Descricéo _
alternativo
- Selecciona a opgao
1 Utilizador )
sair
2 Sistema Cancela processo
_ Volta a etapa 1 do
3 Sistema

fluxo principal

Al.7



Nome do Caso de Uso: CUO3 Marcar consulta

Fluxo Secundério 2 [FS2]: O utilizador selecciona a opg¢éao voltar

. Caminho
Etapa Actor Descricao )
alternativo

- Selecciona a opgao

1 Utilizador
voltar

. Volta a etapa 4 do

2 Sistema

fluxo principal

Fluxo Secundario 3 [FS3]: O ut

ilizador insere dados invalidos

. Caminho
Etapa Actor Descrigcéo _
alternativo
. Destaca os dados
1 Sistema o
invalidos
_ Exibe mensagem
2 Sistema
de erro
. Volta a etapa
3 Sistema

anterior a actual

Fluxo Secundario 4 [FS4]: O ut

ilizador ndo confirma os dados

Etapa Actor Descrigcéo Caminho
alternativo
1 Sistema N&o efectua a
marcacao da
consulta

2 Sistema Volta a etapa 4 do
fluxo principal

Mensagem M4 Consulta marcada

com sucesso

Quadro Al- 3. Especificacdo do caso de uso marcar consulta
Fonte: Elaboragéo propria

Al.8



Nome Adiar consulta

Referéncia Cuo4

Descricao Este caso de uso permite ao utilizador adiar uma consulta
previamente marcada

Actor Utilizador

Actores Canal de comunicacao;

secundarios

Ferramenta DialogFlow.

Prioridade

Essencial

Pré-condicao

Ter efectuado a marcacédo de uma consulta através do sistema.

Pé6s-condicéao

Adiamento da consulta efectuado com sucesso.

Fluxo principal de eventos

Etapa Actor Descrigéao Caminho
alternativo
1 Utilizador Inicia a conversa
com o sistema
2 Canal de Reencaminha a
comunicacéo mensagem para ser
classificada
3 Ferramenta Classifica a
DialogFlow intencdo como
default welcome e
retorna a reposta
4 Canal de Apresenta 0 menu
comunicagéo principal
5 Utilizador Selecciona a opcao

adiar consulta

Al1.9




Nome do Caso de Uso: CU04 Adiar consulta

6 Canal de Reencaminha a
comunicagao mensagem para ser
classificada
7 Ferramenta Classifica a
DialogFlow intencao e retorna a
resposta
8 Canal de Apresenta o menu
comunicacao das provedoras
9 Utilizador Selecciona a
provedora
10 Canal de Reencaminha a
comunicagéo mensagem para ser
classificada
11 Ferramenta Classifica a
DialogFlow intencdo e retorna a
resposta
12 Canal de Apresenta o0 menu
comunicacéo das especialidades
13 Utilizador Selecciona a
especialidade
14 Canal de Reencaminha a
comunicacéao mensagem para ser
classificada
15 Ferramenta Classifica a
DialogFlow intencao e retorna a
resposta
16 Canal de Apresenta o menu

comunicacéao

das especialidades

A1.10




Nome do Caso de Uso: CU04 Adiar consulta

17 Canal de Exibe M5

comunicacao

18 Fim do caso de uso

Fluxo Secundério 1 [FS1]: O utilizador selecciona a opg¢ao sair

Caminho

Etapa Actor Descricao _
alternativo

Selecciona a opcao

1 Utilizador .
sair
2 Sistema Cancela o processo
. Volta a etapa 1 do
3 Sistema

fluxo principal

Fluxo Secundario 2 [FS2]: O utilizador selecciona a opcéao voltar

Caminho

Etapa Actor Descricao _
alternativo

. Selecciona a opgéo
1 Utilizador
voltar

_ Volta & etapa 4 do
2 Sistema o
fluxo principal

Fluxo Secundéario 3 [FS3]: O utilizador insere dados invalidos

Caminho

Etapa Actor Descricao .
alternativo

Destaca os dados

1 Sistema o
invalidos
_ Exibe mensagem
2 Sistema
de erro
_ Volta a etapa
3 Sistema

anterior a actual
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Nome do Caso de Uso: CU04 Adiar consulta

Fluxo Secundério 4 [FS4]: O utilizador ndo confirma os dados

Etapa Actor Descricao Caminho
alternativo
1 Sistema N&o efectua a
marcacgéo da
consulta
2 Sistema Volta a etapa 4 do
fluxo principal
Mensagem M5 Consulta adiada
com sucesso

Quadro Al- 4. Especificacdo do caso de uso adiar consulta

Fonte: Elaboracao propria

Nome Cancelar consulta

Referéncia CuU05

Descrigéo Este caso de uso permite ao utilizador cancelar uma consulta
previamente marcada

Actor Utilizador

Actores Canal de comunicacao;

secundarios

Ferramenta DialogFlow.

Prioridade

Essencial

Pré-condicao

Ter efectuado a marcacdo de uma consulta atraves do sistema.

Po6s-condicéao

Cancelamento da consulta efectuado com sucesso.

Fluxo principal de eventos

Etapa

Actor

Descricao

Caminho

alternativo

Utilizador

Inicia a conversa
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com o sistema

Nome do Caso de Uso: CUO5 Cancelar consulta

2 Canal de Reencaminha a
comunicacao mensagem para
ser classificada
3 Ferramenta Classifica a
DialogFlow intencdo como
default welcome e
retorna a reposta
4 Canal de Apresenta o0 menu
comunicacao principal
5 Utilizador Selecciona a opcao
cancelar consulta
6 Canal de Reencaminha a
comunicagéo mensagem para
ser classificada
7 Ferramenta Classifica a
DialogFlow intencao e retorna
a resposta
8 Canal de Apresenta o menu
comunicacao das provedoras
9 Utilizador Selecciona a
provedora
10 Canal de Reencaminha a
comunicagéao mensagem para
ser classificada
11 Ferramenta Classifica a
DialogFlow intencao e retorna

a resposta
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Nome do Caso de Uso: CUO5 Cancelar consulta

12 Canal de Apresenta o0 menu
comunicacéao das especialidades
13 Utilizador Selecciona a
especialidade
14 Canal de Reencaminha a
comunicagéo mensagem para
ser classificada
15 Ferramenta Classifica a
DialogFlow intencao e retorna
a resposta
16 Canal de Apresenta o menu
comunicacao das especialidades
17 Canal de Exibe M6
comunicacgéo
18 Fim do caso de uso
Fluxo Secundario 1 [FS1]: O utilizador selecciona a opcéao sair
. Caminho
Etapa Actor Descricao _
alternativo
. Selecciona a opgéo
1 Utilizador _
sair
_ Cancela o
2 Sistema
processo
_ Volta a etapa 1 do
3 Sistema

fluxo principal

Fluxo Secundério 2 [FS2]: O utilizador selecciona a opg¢éao voltar

Etapa

Actor

Descricao

Caminho

alternativo
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Nome do Caso de Uso: CUO5 Cancelar consulta

Utilizador

Selecciona a opgao

voltar

Sistema

Volta a etapa 4 do

fluxo principal

Fluxo Secundério 3 [FS3]: O ut

ilizador insere dados invalidos

. Caminho
Etapa Actor Descricao )
alternativo
_ Destaca os dados
1 Sistema o
invalidos
_ Exibe mensagem
2 Sistema
de erro
. Volta a etapa
3 Sistema

anterior a actual

Fluxo Secundéario 4 [FS4]: O ut

ilizador ndo confirma os dados

Etapa Actor Descricao Caminho
alternativo
1 Sistema N&o efectua a
marcacgao da
consulta
Nome do Caso de Uso: CUO5 Cancelar consulta

2 Sistema Volta a etapa 4 do
fluxo principal

Mensagem M6 Consulta cancelada

com sucesso

Quadro Al- 5. Especificagéo do caso de uso cancelar consulta

Fonte: Elaboracgéo propria
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Nome

Conversar com o sistema

Referéncia Cuo06

Descricao Este caso de uso permite ao utilizador conversar com o sistema
Actor Utilizador

Actores Canal de comunicacéao; e

secundarios

Ferramenta DialogFlow

Prioridade

Essencial

Pré-condicao

1. Estar conectado a Internet; e

2. Ter o contacto da provedora gravado no dispositivo movel

Pos-condicéao

Mensagem enviada respondida

Fluxo principal de eventos

Etapa

Actor

Descricao

Caminho

alternativo

25

Fim do caso de uso

Nome do Caso de Uso: CU_06 Conversar com o sistema

Fluxo Secundério 1 [FS1]: O utilizador selecciona a opc¢éo sair

oL Caminho
Etapa Actor Descricao )
alternativo

- Selecciona a opgéo

1 Utilizador _
sair

_ Cancelao

2 Sistema
processo

_ Volta & etapa 1 do

3 Sistema o
fluxo principal

Quadro Al- 6. Especificacdo do caso de uso conversar com o sistema

Fonte: Elaboragéo propria
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Nome Notificar a provedora do SNS

Referéncia Ccuo7

Descricao Este caso de uso permite ao sistema notificar a provedora do SNS
Actor Ferramenta DialogFlow

Prioridade Essencial

Pré-condicao

Receber mensagem de marcacgao, adiamento ou cancelamento de

uma consulta

Pos-condicéao

Notificar a respectiva provedora com sucesso

Fluxo principal de eventos

Etapa Actor Descrigcéo Caminho
alternativo
1 Ferramenta Recebe a
DialogFlow confirmacéo de
marcacao,
adiamento ou
cancelamento de
uma consulta
2 Ferramenta Notifica a
DialogFlow provedora do SNS
3 Fim do caso de uso

Quadro Al- 7. Especificacdo do caso de uso notificar a provedora

Fonte: Elaboracao propria
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Nome Responder assertivamente a mensagem do utilizador

Referéncia Ccuo08

Descricao Este caso de uso permite ao sistema responder assertivamente ao
utilizador

Actor Ferramenta DialogFlow

Prioridade Essencial

Pré-condicdo | Receber mensagem

Pos-condicdo | Enviar resposta esperada

Fluxo principal de eventos

Etapa Actor Descrigéo Caminho
alternativo
1 Utilizador Manda mensagem
2 Canal de Reencaminha a
comunicacgéo mensagem para
ser classificada
3 Ferramenta Classifica
DialogFlow assertivamente a
intencao e retorna
a resposta
4 Fim do caso de uso

Fluxo Secundario

1 [FS1]: O utilizador

envia uma mensage

m sem tratamento

. Caminho
Etapa Actor Descricao _
alternativo
1 Ferramenta Retorna a resposta
DialogFlow default
2 Ferramenta Inicia o treinamento
DialogFlow do sistema
segundo a
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mensagem do

utilizador

Quadro Al- 8. Especificacdo do caso de uso responder assertivamente a mensagem do

utilizador

Fonte: Elaboragé&o propria

Nome Encaminhar a mensagem a ser classificada
Referéncia CuU09
Descricao Este caso de uso permite ao utilizador adiar uma consulta

previamente marcada

Actor Canal de comunicagao
Actor Utilizador;
secundario Ferramenta DialogFlow
Prioridade Essencial

Pré-condicdo | Mensagem enviada pelo utilizador.

Pés-condicdo | A mensagem foi encaminhada pelo canal para ser classificado

coOm sucesso.

Fluxo principal de eventos

Etapa Actor Descricao Caminho
alternativo
1 Utilizador Envia uma
mensagem
2 Canal de Recebe a
comunicacao mensagem e

reencaminha para

ser classificada

3 Ferramenta Recebe a
DialogFlow mensagem e

comecga O processo
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de tratamento da

intencao

Fim do caso de uso

Nome do Caso de Uso: CU_04 Adiar consulta

Fluxo Secundério 1 [FS1]: O utilizador selecciona a opg¢éo sair

. Caminho
Etapa Actor Descricao .
alternativo
- Selecciona a opgéo
1 Utilizador _
sair
) Cancelao
2 Sistema
processo
_ Volta a etapa 1 do
3 Sistema o
fluxo principal

Quadro Al- 9. Especificacdo do caso de uso encaminhar a mensagem a ser classificada

Fonte: Elaboragé&o prépria

Nome Classificar a intencdo da mensagem
Referéncia Cuio
Descricao Este caso de uso permite que a mensagem enviada seja
classificada pela ferramenta DialogFlow
Actor Ferramenta DialogFlow
Actor Canal de comunicacgao
secundério
Prioridade Essencial
Pré-condicdo | Mensagem reencaminhada pelo canal de comunicacéo.
Po6s-condicdo | A mensagem foi encaminhada para o canal
Fluxo principal de eventos
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Nome do Caso de Uso: CU_10 Classificar a inten¢cao da mensagem

Etapa Actor Descrigcéo Caminho
alternativo
1 Canal de Reencaminha a
comunicagéo mensagem do
utilizador
2 Ferramenta Recebe a
DialogFlow mensagem para
classificar
3 Ferramenta Classifica a
DialogFlow mensagem de
acordo com sua
base de
conhecimento
4 Ferramenta Encaminha a
DialogFlow mensagem para
seu nucleo de
estrutura de
decisdo
5 Fim do caso de uso
Fluxo Secundario 1 [FS1]: O utilizador selecciona a opcéao sair
Etapa Actor Descrigcéo Caminho
alternativo
1 Canal de Reencaminha a
comunicagéao mensagem do
utilizador
2 Ferramenta Recebe a
DialogFlow mensagem para

classificar
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Nome do Caso de Uso: CU_10 Classificar a inten¢cao da mensagem

3 Ferramenta Classifica a
DialogFlow mensagem como
Default Fallback
Intent
4 Canal de Exibe M1
comunicacgéo
5 Canal de Volta a etapa 1 do
comunicacao fluxo principal
Mensagem M1 Desculpe, mas néo

entendi a sua

questéo.

Quadro Al- 10. Especificacdo do caso de uso classificar a intencdo da mensagem

Fonte: Elaboragé&o prépria

Nome Exibir mensagem de resposta

Referéncia Cull

Descricao Este caso de uso permite que a mensagem classificada seja
exibida através do canal de comunicacao ao utilizador

Actor Canal de comunicacgao

Actor Ferramenta DialogFlow

secundario

Prioridade Essencial

Pré-condicao

Mensagem classificada pela ferramenta DialogFlow

Pos-condicéo

Mensagem exibida ao utilizador através do canal de comunicagao

com sucesso.

Fluxo principal de eventos

Etapa

Actor

Descricao

Caminho

alternativo
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Nome do Caso de Uso: CU_11 Exibir mensagem de resposta

1 Ferramenta Envia a mensagem
DialogFlow classificada ao
canal de
comunicacgéao
2 Canal de Recebe a
comunicagéo mensagem enviada
3 Canal de Exibe a mensagem
comunicacao de resposta
4 Fim do caso de uso

Quadro Al- 11. Especificacao do caso de uso exibir mensagem de resposta

Fonte: Elaboracao propria

Nome Iniciar fluxo de conversa

Referéncia Cul12

Descricao Este caso de uso permite que o sistema inicie um fluxo de
conversa com o utilizador

Actor Ferramenta DialogFlow

Actor Utilizador

secundério

Prioridade Essencial

Pré-condicao

O utilizador ter acesso a Internet

O utilizador mandar uma mensagem

Po6s-condicéao

Fluxo de conversa iniciado com sucesso

Fluxo principal de eventos

Etapa

Actor Descricao

Caminho

alternativo
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Nome do Caso de Uso: CU_12 Iniciar fluxo de conversa

1 Utilizador Envia uma
mensagem
2 Canal de Recebe a
comunicagao mensagem e
reencaminha para
ser classificada
4 Ferramenta Recebe a
DialogFlow mensagem e
comega O processo
de tratamento da
intencao
5 Ferramenta Classifica a
DialogFlow intencdo como
Default Welcome
Intent e retorna a
reposta
6 Canal de Apresenta o0 menu
comunicagéo principal
7 Fim do caso de uso

Fluxo Secundario [FS1]: O utilizador envia uma mensagem sem tratamento

Etapa Actor Descrigcéo Caminho
alternativo
1 Utilizador Envia uma
mensagem
2 Canal de Recebe a

comunicacao

mensagem e
reencaminha para

ser classificada
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Nome do Caso de Uso: CU12 Iniciar fluxo de conversa

3 Ferramenta Recebe a
DialogFlow mensagem e
comeca 0 processo
de tratamento da
intencao
4 Ferramenta N&o reconhece a
DialogFlow intengéo do
utilizador e retorna
a mensagem
default
5 Canal de Exibe M3
comunicacao
6 Canal de Volta a etapa 1 do
comunicagao fluxo principal
Mensagem M3 Desculpe, mas nao

entendi a sua

guestao.

Quadro Al- 12. Especificacdo do caso de uso iniciar fluxo de conversa

Fonte: Elaboragé&o prépria

Nome Enviar mensagem

Referéncia Cui3

Descricao Este caso de uso permite que o utilizador envie uma mensagem
Actor Utilizador

Actor Canal de comunicacgao

secundério

Prioridade Essencial
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Nome do Caso de Uso: CU13 Enviar mensagem

Pré-condicao

1. O utilizador deve ter o contacto do sistema gravado;

2. O utilizador estar conectado a internet; e

3. O servidor do canal de comunicacéo estar online

Pos-condicéao

A mensagem foi encaminhada para o canal de comunicacao

Fluxo principal de eventos

Etapa Actor Descrigéo Caminho
alternativo
1 Utilizador Envia uma
mensagem
2 Canal de Recebe a
comunicagéo mensagem e
reencaminha para
ser classificada
3 Fim do caso de uso
Fluxo Secundéario [FS1]: O utilizador desconecta-se da Internet
Etapa Actor Descricao Caminho
alternativo
1 Utilizador O utilizador
desconecta-se da
Internet
2 Canal de Volta a etapa 1 do

comunicacao

fluxo principal

Quadro Al- 13. Especificacdo do caso de uso enviar mensagem

Fonte: Elaboragéo propria
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Nome Encaminhar mensagem de resposta

Referéncia Cui4

Descricao Este caso de uso permite que o canal de comunicac&do encaminhe
a mensagem de resposta ao utilizador

Actor Canal de comunicagao

Actor Ferramenta DialogFlow

secundario

Prioridade Essencial

Pré-condicao

Receber uma mensagem do utilizador

Pé6s-condicéao

Retorna a mensagem de resposta com sucesso

Fluxo principal de eventos

Etapa

Actor Descricao

Caminho

alternativo

Ferramenta A Ferramenta

DialogFlow DialogFlow
escolhe a
mensagem de

resposta;

Ferramenta Ferramenta

DialogFlow DialogFlow
encaminha a
mensagem
enderecada ao
utilizador para o
canal de

comunicacao

3

Fim do caso de uso

Quadro Al- 14. Especificacdo do caso de uso encaminhar mensagem de resposta

Fonte: Elaboragéo propria
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Nome Cadastro

Referéncia CuU15

Descricao Este caso de uso permite que o canal de comunicacédo encaminhe
a mensagem de resposta ao utilizador

Actor Utilizador

Actor Canal de comunicagao; e

secundario Ferramenta DialogFlow

Prioridade Essencial

Pré-condicao

1. Estar conectado a Internet; e

2. Ter o contacto da provedora gravado no dispositivo movel

Pé6s-condicéao

A mensagem foi encaminhada para o canal

Fluxo principal de eventos

Etapa Actor Descricao Caminho
alternativo
1 Utilizador Envia uma
mensagem
2 Canal de Recebe a
comunicacao mensagem e
reencaminha para
ser classificada
3 Ferramenta Recebe a
DialogFlow mensagem e
comeca 0 processo
de tratamento da
intencao
4 Ferramenta Classifica a
DialogFlow intencdo como

Default Welcome
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Intent e retorna a

reposta

Nome do Caso de Uso: CU15 Cadastro

5 Canal de Solicita que o
comunicagéo utilizador introduza
0 seu nome
completo
6 Canal de Recebe a
comunicagéo mensagem e
reencaminha para
ser classificada
7 Ferramenta Recebe a
DialogFlow mensagem e
comega O processo
de tratamento da
intencao
8 Ferramenta Classifica a
DialogFlow intencao e retorna
a reposta
9 Canal de Solicita que o
comunicacao utilizador introduza
a data de
nascimento
10 Canal de Recebe a
comunicacao mensagem e
reencaminha para
ser classificada
11 Ferramenta Recebe a
DialogFlow mensagem e

comecga O processo
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de tratamento da

intencao

Nome do Caso de Uso: CU15 Cadastro

12 Ferramenta Classifica a
DialogFlow intencao e retorna
a reposta
13 Canal de Solicita que o
comunicacao utilizador confirme
os dados do
cadastro
14 Canal de Recebe a 2
comunicacgéo mensagem e
reencaminha para
ser classificada
15 Ferramenta Recebe a 3
DialogFlow mensagem e
comeca 0 processo
de tratamento da
intencao
16 Canal de Exibe M1
comunicacao
17 Fim do caso de uso

Fluxo alternativo de eventos

Fluxo Secundério 1 [FS1]: O utilizador selecciona a opc¢éo sair

Etapa Actor Descricao Caminho
alternativo
Selecciona a opcao
1 Utilizador sair
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Nome do Caso de Uso: CU15 Cadastro

. Cancela o
2 Sistema
processo
_ Volta a etapa 1 do
3 Sistema

fluxo principal

Fluxo Secundar

io [FS2]: O utilizador

nao confirma os dados do cadastro

Etapa Actor Descricao Caminho
alternativo

N N&o confirma os

1 Utilizador

dados

2 Sistema Exibe M1
. Volta a etapa 1 do

3 Sistema

fluxo principal

Quadro Al- 15. Especificacao do caso de uso cadastro

Fonte: Elaboragéo prépria
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Apéndice 2 — Diagrama de Actividades

Diagramas de actividade capturam acc¢des e seus resultados. Eles focam o
trabalho executado na implementacdo de uma operacdo (método), e suas
actividades numa instancia de um objecto. O diagrama de actividade € uma
variacdo do diagrama de estado e possui um propdésito um pouco diferente do
diagrama de estado, que € o de capturar ac¢les, ou seja, trabalho e actividades

gue serao executados, e seus resultados em termos das mudancas de estados

dos objectos.

Descrigdo dos elementos de um diagrama de actividades

Simbolo Nome

Descricao

Simbolo de inicio

Simbolo de actividade

Simbolo de conector

Simbolo de junta /

Barra de

s i sincronizagao

Simbolo de garfo

Representa o comeco de um
processo ou fluxo de trabalho em
um diagrama de actividade.
Indica as actividades que
compdem um processo
modelado.

Mostra o fluxo de direccdo, ou
fluxo de controle, da actividade.
Uma seta de entrada inicia um
passo de uma actividade. Uma
vez concluido o passo, o fluxo
continua com a seta de saida.
Combina duas actividades
simultaneas e as reintroduz em
um fluxo onde apenas uma
actividade ocorre por vez.
Representado por uma linha
espessa vertical ou horizontal.
Divide um Unico fluxo de
actividade em duas actividades

simultaneas.
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Simbolo

]

Enviar sinal

Receber
Sinal

®
&

[Texto de condigao]

Nome

Simbolo de decisao

Simbolo de nota

Simbolo de enviar

sinal
Simbolo de receber

sinal

Simbolo de histéria
rasa pseudo-estado
Simbolo de final do

fluxo

Texto de condicao

Simbolo de término

Descricao
Representa uma deciséo e
sempre tem pelo menos dois
caminhos ramificados e com texto
de condicdo, permitindo aos
utilizadores visualizarem opc¢des.
Permite comunicar mensagens
adicionais que nao se encaixam
dentro do proprio diagrama para
uma maior clareza e
especificagao.

Indica que um sinal esta a ser
enviado a uma actividade
recebedora.

Demonstra a aceitacdo de um
evento. Apdés o0 evento ser
recebido, o fluxo que vem desta
accao é concluido.

Representa uma transicdo que
invoca o ultimo estado activo.
Representa o final de um fluxo de

processo especifico.

E colocado ao lado de um
marcador de decisdo para avisar
em qual condicdo um fluxo de
actividade deve se separar nesse
sentido.

Marca o estado final de uma
actividade e representa a
conclusao de todos os fluxos de

um processo.
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Tabela A2- 1.Descricdo dos elementos de um diagrama de actividades

Fonte: Elaboragé&o propria

a) Caso de uso associado — CU12_Iniciar fluxo de conversa

Fluxo de conversa

Utilizador

Canal de comunicagéo

Chatbot

Enviaa
.—> mensagem

N

Reencaminha a
mensagem para ser
classificada

Classifica a
intengao

Retorna a
respota

Figura A2- 1. Diagrama de actividades do caso de uso iniciar fluxo de conversa

Fonte: Elaboracgéo propria
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b) Caso de uso associado — CU15_Cadastro

Cadastro

Utilizador

Chatbot

Envia uma
mensagem

Classifica a Pergunta o
I -
intengédo nome

Envia o nome

Envia a data
de

Verifica o
nome

Nome invalidado

Informa que o

Nome validado

Pergunta a

nascimento

data de
nascimento

Verifica a data

de nascimento
—

Data de nascimento
incorrecta

Data de nascimento
correcta

Pede
confirmagao

Exibe mensagem
informando gue o

Utilizador néo confirma

Utilizador confirma

cadastro nao foi
feito

_ Realiza o
| cadastro

Informa que o
cadastro foi

realizado

®

Informa que a

nome é

invalido

data esta
incorrecta

Figura A2- 2.Diagrama de actividades do caso de uso cadastro

Fonte: Elaboracéo propria
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Apéndice 3 — Diagrama de Sequéncia

Um diagrama de sequéncia mostra a colaboracdo dinAmica entre 0s Varios
objectos de um sistema. O mais importante aspecto deste diagrama € que a partir
dele percebe-se a sequéncia de mensagens enviadas entre 0s objectos e a

interaccao entre os objectos estes.

Diagramas de sequéncia possuem dois eixos: 0 eixo vertical, que mostra o tempo

e 0 eixo horizontal, que mostra os objectos envolvidos na sequéncia de uma certa

actividade.

Descricao dos elementos de um diagrama de sequéncia

Descricao

Simbolo Nome
Simbolos de objectos
Caixa de activacao
Simbolo de pacote
ATRIBUTOS
Simbolo de opcédo em
Lago
[Cendigda] |ago
Simbolo alternativo
Altermnativa
[Condigaa]
TCJ_SG;D‘EZ\E -
Simbolo Nome

Representa como um objecto se
comportara no contexto do

sistema.

Representa o0 tempo necessario
para que um objecto conclua uma

tarefa.

Utilizada em notacdo UML 2.0
para conter elementos interactivos
do diagrama.

Usado para modelar cenarios
“selentdo”, ou seja, uma
circunstancia que ocorrera apenas
sob determinadas condigoes.
Simboliza uma escolha
(geralmente mutuamente
exclusiva) entre duas ou mais

sequéncias de mensagens.

Descricao
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X

Simbolo de actor

Simbolo de excluir

mensagem

Mostra as entidades que
interagem com, ou sao externas

ao sistema.

Representado por uma linha
sélida com uma ponta de seta
sélida, seguida por um X. Esta

mensagem destroi um objecto.

Tabela A3- 1. Descricao dos elementos de um diagrama de sequéncia

Fonte: Elaboracao propria
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Apéndice 4 — Diagrama de Componentes

O diagrama de componente € um diagrama que mostra o sistema por um lado
funcional, expondo as relagdes entre seus componentes e a organizacao de seus
mobdulos durante sua execucdo. O diagrama de componente descreve 0s
componentes de software e suas dependéncias entre si, representando a
estrutura do coédigo gerado. Os componentes sdo a implementacdo na
arquitectura fisica dos conceitos e da funcionalidade definidos na arquitectura
l6gica (classes, objectos e seus relacionamentos). Eles séo tipicamente os
arquivos implementados no ambiente de desenvolvimento, o sistema, €

constituido pelos por 7 componentes.

Descricao dos elementos de um diagrama de Componentes

Simbolo

Nome

Descricao

-
Componente
CJ

componente
de caixa
No

Componente

Componente em

caixa

Comeco

O componente fornece e consome
comportamento em interfaces ou
por meio de outros componentes.
Na UML 1.0, o componente tem
forma de bloco rectangular, com
dois rectangulos menores saindo
pela lateral.

Na UML 2.0, o componente tem
forma de bloco rectangular com
uma pequena imagem da forma
antiga do diagrama de
componentes.

Representa objectos de hardware
ou software, de nivel superior aos
componentes.

Representa o comeco.
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Simbolo

ATRIBUTOS

Nome

Pacote

Nota

Montagem

Interface fornecida

Interface necessaria

Dependéncia

Descricao
Agrupa varios elementos do
sistema e € representado por

pastas de ficheiros.

Com ele, os desenvolvedores
fixam uma meta-analise no
diagrama de componentes.

Representa uma montagem.

Representa uma interface
fornecida.

Representa uma interface
necessaria.

Mostra que uma parte do sistema
depende de outra. A dependéncia
€ representada por linhas
tracejadas que vinculam um
componente (ou elemento) a

outro.

Tabela A4- 1. Descricdo dos elementos de um diagrama de Componentes

Fonte: Elaboracao propria
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User Interface

Figura A4- 1. Diagrama de componentes do sistema
Fonte: Elaboragé&o prépria

O NPL permite que os chatbots convertam o texto e a fala dos utilizadores em dados
estruturados para serem entendidos por uma maquina. Por sua vez, o NLU é um
subcampo da NPL que se concentra na compreensdao do significado da fala humana,
reconhecendo padrdes na entrada de fala ndo estruturada. O NLU permite que 0s
chatbots classifiguem as intencfes dos utilizadores e gerem uma resposta com base
nos dados de treinamento. A Knowledge Base € uma biblioteca de informacfes na
qual o chatbot se baseia para buscar os dados usados para responder aos
utilizadores. As conversas do chatbot podem ser armazenadas no formato SQL no
local ou em uma nuvem, o Data Storage permite o armazenamento de conversas
para uso de atendimento ao cliente e treinamento de bot e fins de teste. Dialog
Manager, o gestor de dialogo, € o componente responsavel pelo fluxo da conversa
entre o utilizador e o chatbot. NLG é o processo de transformar dados estruturados
produzidos por maquina em texto legivel por humanos. Por fim, mas ndo menos
importante, User Interfaces, as interfaces de utilizador conversacionais séo o front-
end de um chatbot que permite a representacdo fisica da conversa. Eles sao
classificados em assistentes baseados em texto e/ou baseados em voz. E podem ser

integrados em diferentes plataformas, neste caso sera integrado ao WhatsApp.
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Apéndice 5 — Resultados obtidos do questionario realizado

Como dito de anteméo, durante a execucdo do trabalho houve a necessidade de

elaborar um questionario com o objectivo de aferir a sensibilidade dos cidaddos no que

concerne a satisfagdo do actual processo de marcacgdo de consultas clinicas no Sistema

Nacional de Saude (SNS) que compreende provedoras de servigos hospitalares publicas

e privadas. Abaixo sdo apresentados os resultados dos questorios.
Seccéo de identificacao
1. Seleccione o teu sexo?

e Feminino — 39 respostas;

e Masculino — 18 respostas.

Total de respostas: 57

@ Feminino
@ Masculing

Gréafico A5- 1. Respostas da pergunta 1 do questionario

Fonte: Elaboragéo prépria

2. Seleccione a faixa etéria (em anos)?
e 15-19-1resposta,
e 20-24-33respostas;
e 25-29-11respostas;

e 30-34-nenhuma resposta;
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e 35-39 -nenhuma resposta;
e 40 -—44 —1resposta;

e 45-49 —nenhuma resposta;
e 50 em diante — 1 resposta.

Total de respostas: 57

®15-19

@®:20-24
25-29

® 30-34

@ 35-39

@ 40-44

® 45-49

@ 50 em diante

Gréafico A5- 2. Respostas da pergunta 2 do questionario
Fonte: Elaboracao propria
Seccao de marcacédo de consulta clinicas no SNS

Nesta seccdo sdo apresentadas algumas perguntas sobre marcacdo de consultas

clinicas.
Nota: sempre que aplicavel, seleccione todas opc¢bes correctas

1. Qual(s) das opc¢des abaixo tem utilizado para marcar uma consulta médica?

Seleccione todas que se aplicam?
e Chamada telefonica (através da linha de atendimento) — 14 respostas;
e Deslocamento a recepcao da provedora — 49 respostas;
e Outra opcédo — nenhuma resposta;

Total de respostas: 57
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Chamada telefénica (através da
linha de atendimenta) 14 (24,5%)
Deslocamento a recepcdo da 49 (86%)
provedora
0 10 20 30 40 50

Gréfico A5- 3. Respostas da pergunta 3 do questionario
Fonte: Elaboragé&o prépria

2. Alguma vez ja enfrentou algum constrangimento durante a marcacédo de uma

consulta no SNS?
e Sim — 50 respostas;
e NA&o - 7 respostas.
Total de respostas: 57

® Sim
@ Mao

'B?|?ﬂf'i'l

Gréafico A5- 4. Respostas da pergunta 4 do questionario

Fonte: Elaboracgéo propria
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3. Qual(s) do(s) constrangimento(s) abaixo melhor se enquadra(m)? Seleccione
todas que se aplicam?

e Longas filas e demora no atendimento — 52 respostas;

e Linha ocupada (em caso de ligacdes telefénicas) — 7 respostas;
e Inconsisténcia na informacéo — 12 respostas;

e Qutra opcdo — 1 resposta.

Total de respostas: 57

Longas filas e demora no
9 _ 52 (91,2%)
atendimento
Linha c:lfupafla {em c:aﬁo de 7 (12,3%)
ligagies telefonicas)
Inconsisténcia na informacao (em
caz0 de marcar uma consulta e 12 (21,1%)
posteriormente descobrir que n, ..

Mau atendimento falta de ética e

) 1(1,8%)
cautela com os pacientes

0 20 40 60

Grafico A5- 5. Respostas da pergunta 5 do questionario
Fonte: Elaboracao propria
Seccédo do assistente virtual com integracdo a uma rede social

Por fim, nesta seccdo sdo apresentadas algumas questdes inerentes ao chatbot e

integracdo com uma rede social.

Por um lado, pode se definir chatbot como sendo uma ferramenta que serve para
automatizar o atendimento, sem precisar dispor de atendentes humanos 24/7. Com 0s
chatbots, é possivel atender demandas, optimizar tempo e esforcos, como também

prover retorno rapido para os clientes.

A5.4



Por outro lado, entende-se como redes sociais espacos virtuais onde grupos de pessoas
ou empresas se relacionam através do envio de mensagens, da partilha de conteddos,

entre outros.

1. Considera-se um utilizador de redes sociais (Facebook, WhatsApp, Instagram,

Telegram, etc)?
e Sim — 56 respostas;
e NA&o - 1resposta.

Total de respostas: 57

@ Sim
@ Mao

Gréafico A5- 6. Respostas da pergunta 6 do questionario
Fonte: Elaboracgéo propria
2. Alguma vez ja ouviu falar sobre o termo “chatbot”?
e Sim — 36 respostas;
e NA&o - 21 respostas.

Total de respostas: 57
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@ Sim
@ Nao

Grafico A5- 7. Respostas da pergunta 7 do questionario
Fonte: Elaboragé&o prépria

Em seguida, para melhor compreensédo foi anexado um video com uma overview do

funcionamento de um chatbot.

3. Acredita que a implementacdo de um chatbot, integrado a uma rede social da

actualidade, pode ajuda-lo a marcar suas consultas de melhor forma?
e Sim - 52 respostas;
e N&o — 5respostas.
Total de respostas: 57

@ Sim
@ Nao

Gréafico A5- 8. Respostas da pergunta 8 do questionario

Fonte: Elaboracgéo propria
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Apéndice 6 — Interfaces do sistema

18:37

e Sistema Nacional De Saude

join green-frozen

Twilio Sandbox: ¥ You are all set! The
sandbox can now send/receive
messages from whatsapp:

. Reply stop to leave the
sandbox any time.

Sim Nada
Qll Wi EE| ERY TN 1Y (O
Al B EDY BBl FGH FHE B RISY LS

nZXCVBNM@

e space

®

18:39
e Sistema Nacional De Satide
Boa noite

Bem-vindo(a) ao Sistema Nacional de
Satde!

Obrigada por entrar em contacto
connosco. Vamos ajudar-lhe nos

servigos prestados pelo Sistema
Nacional de Satde.

Pretende continuar?

Digite o seu primeiro nome
Denise

Digite o seu ltimo nome

Digite a sua data de nascimento
(formato aaaa-mm-dd)

2000-08-02

Digite o seu telefone

Figura 6- 2. Interfaces do sistema

18:40

€ sistema Nacional De Satide

Mensagem de confirmagdo dos dados
Nome: Denise Cossa

Data de nascimento: 2000-08-02
Telefone:

Como podemos ajudar?

1. Marcagdo de consulta

2. Adiamento de consulta

3. Cancelamento de consulta

Para mais esclarecimentos digite
informagéo.

Por favor, informe o nome da provedora

Clinicare

Por favor, informe a especialidade que
pretende marcar sua consulta

Oftalmologista

Por favor, informe o dia que pretende
marcar sua consulta

Sexta-feira

Fonte: Elaboracgéo propria

19:01
e Sistema Nacional De Satde

T A A R 8 AT

informagéo.

Por favor, informe o nome da provedora

Clinicare

Por favor, informe a especialidade que
pretende marcar sua consulta

Oftalmologista

Por favor, informe o dia que pretende
marcar sua consulta

Sexta-feira
Tudo bem, acaba de fazer uma
marcagdo de uma consulta no Clinicare,
para consulta de Oftalmologia para o
dia 2022-09-23
Confirma os dados?

Confirmo

Consulta confirmada!
Obrigada por entrar em contacto.
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Apéndice 7 — Guido de Entrevista aos hospitais

\D¢/
ala

UNIVERSIDADE

EDUARDO
MONDLANE

FACULDADE DE ENGENHARIA
DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA ELECTROTECNICA
LICENCIATURA EM ENGENHARIA INFORMATICA
GUIAO DE ENTREVISTA

Local da entrevista:
Entrevistado (a):

1. Quais sao os meios utilizados para marcacdo de uma consulta? E, os meios pelos

quais sao feitas as marcacdes estdo disponiveis 24horas por dia?

2. Como é descrito o processo de marcacdo de uma consulta?

3. Qual é o procedimento a seguir quando se pretende marcar uma consulta?
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4. Quantas consultas, em média, séo feitas por dia?

5. Qual é a margem das ndo comparéncias apés marcagcao de uma consulta?

6. Em termos de nimeros, quantos pacientes adiam e/ou cancelam uma consulta apos

marcacgao?

7. Acredita que as TICs, isto é, o chatbot, pode melhorar o processo de marcacao de

consultas?

8. Se implementado, acredita que o chatbot acrescentara valor a provedora de servigcos

hospitalares? Porqué? E, em que sentido?
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Apéndice 8 — Orcamento para implementacado do sistema

Para a materializacdo da solucdo proposta, o SNS precisaria de adquirir 0S recursos
especificados na tabela abaixo, sendo que MZN 25.000,00 seriam de custos fixos de
aquisicdo de dispositivos para 0 acesso da aplicacdo, 6,89 seriam de custos variaveis
relativos a pagamento por solicitagdo da empresa fornecedora da base de dados e MZN
0,13 seriam de custos variaveis relativos a pagamento por solicitacdo da empresa

fornecedora da API do WhatsApp.

Recurso Descricao Especificacbes Custo

Computador portétil | Usado pelos técnicos RAM: 2GB MZN 25.000,00
para aceder a aplicacdo Processador:
nas instalacbes do SNS 2.8GHz

Base de dados Licenca para Na&o aplicavel Sdo cobrados MZN
requisicbes na base de 6,89 a cada
dados no Firebase GigaByte

APl WhatsApp Licenca do numero de Na&o aplicavel Por mensagem
solicitagbes da Twilio recebida serda de

MZN 0,13  por
solicitacao

Tabela 8- 1. Custo de implementacdo da solucdo proposta

Fonte: Elaboragé&o prépria
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Apéndice 9 — Roteiro de testes do prototipo

Roteiro de testes do protétipo

Ol4 e muito obrigado por aceitar participar do Teste de Usabilidade do sistema que tem
como objectivo ajudar na marcagdo de consultas no SNS. Suas contribuicbes serao
muito importantes para assim entendermos melhor o que funciona e o que néao serve,

aperfeicoando a solucao.

Abaixo, estédo listadas actividades que devem ser executadas por vocé utilizando a

aplicacdo. As actividades devem ser executadas na ordem em que se encontram.

Apés terminar os testes, responda ao questionario de avaliacdo que vai ajudar a

melhorar a aplicacao.
Actividades por realizar
Actividade 1 — Gravar o contacto no qual sera utilizado para marcacao das consultas

Imagine que pretenda marcar uma consulta, a prior sera necessario que grave o contacto

+1 (415) 523-8886 na lista dos contactos no seu dispositivo movel
Actividade 2 — Mandar mensagem para inicio da conversacao

Imagine que pretenda marcar, apos ter o contacto gravado na sua lista de contactos,
devera mandar uma mensagem para inicio da conversacao, por exemplo, “Bom dia” ou

um “Ola”.
Actividade 3 — Introduzir os dados do utilizador

Tendo mandado a mensagem para inicio da conversacgédo, imagine que pretenda marcar

uma consulta.
Para tal, sera necessario introduzir o nome, apelido e a data de nascimento do paciente.
Actividade 4 — Marcar uma consulta numa provedora

Tendo confirmado os dados introduzidos, imagine que pretenda marcar uma consulta no
SNS.
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Para tal, sera necessario seleccionar a op¢do de marcacdo de consulta, informar a
provedora que pretende marcar a consulta, a especialidade da consulta e o respectivo
dia.

Actividade 5 — Confirmar os dados introduzidos
Tendo introduzidos os dados relevantes a marcacao da consulta, confirme os mesmos.

Para tal, sera necessario responder a mensagem de confirmacdo com uma palavra de

afirmacéo, por exemplo, “Confirmo” ou “Sim”.
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Questionario de avaliacdo da aplicacéo

O objectivo deste questionario é colher informacdes sobre a opinido do participante do

teste que foi realizado no chatbot. Por favor leia com atencdo as questbes a seguir e

responda sem hesitagéo.

= Marque o numero correspondente ao grau que vocé mais concorda:

Critério

Facilidade de
utilizacao
Organizagao das
informacdes
Assimilacéo das
informacgdes
No geral, a realizacao

do teste foi

Avaliacéo
Mau Bom
0 1 2 3 5
0 1 2 3 5
0 1 2 3 5
0 1 2 3 5

Tabela 9- 1. Critérios de avaliacédo

Fonte: Elaboracao propria
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Resultados dos testes do prototipo

Nota: Un — Utilizador n.

Critério Avaliagcéo
Ul U2 U3 U4
Facilidade de utilizacéo 4 5
Organizacgéo das informacdes | 4 5

Assimilagéao das informagdes
No geral, a realizagao do
teste foi

Tabela 9- 2. Resultados dos testes do protétipo

Fonte: Elaboracao propria
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Anexo 1 - Proporcao da Populacao por Grupos de Idade, 2020

3

%

= 0-4 anos = 5-14 anos = 15-49 anos

50-64 anos = >65 anos

Anexo 1- 1. Proporcao da Populagéao por Grupos de Idade, 2020
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Populacho TOTAL am 2020

RURAL

Total | Homens | Mulheres

Total

| Homens | Mulheres

Taotal

| Homens | Mulheres

30.066.648 | 14.501.196 | 15565452

10231142 | 4969866 | 5.261.276

19835506 | 9.511.330 | 10.304076

Anexo 1- 2. Piramide Etaria: Populacéo por Sexo e Grupos de ldade, 2020

Fonte: INE — Projec¢des do Censo 2017

Anexol.2



