Avaliacdo da experiéncia do usuario na utilizagdo
de um prototipo de chatbot para o apoio a
prevencdo do cancer do colo do utero.

Abstract—Objetivo: avaliar a usabilidade, a aceitacio e a ex-
periéncia de fluxo durante a interacao com o protoétipo de chatbot
Liz, desenvolvido para apoiar a prevencao do cancer do colo do
utero. Metodologia: foi realizado estudo quanti-qualitativo com
58 participantes, com idades entre 18 e 64 anos, que utilizaram
o chatbot e responderam a System Usability Scale (SUS), ao
Technology Acceptance Model (TAM), a Flow State Scale —
versao curta (FSS-short) e a uma questao aberta. Os dados
foram analisados por escores dos instrumentos e por analise
lexical no IRAMUTEQ, incluindo nuvem de palavras, analise de
similitude e Analise Fatorial de Correspondéncia. Resultados: o
escore SUS reportado foi 75,5 pontos. O TAM indicou percepcoes
favoraveis de utilidade, facilidade e intenciio de uso, e a FSS-
short apontou envolvimento na interacdo. Na anilise textual,
agendamento foi o termo central, associado a facilidade, clareza
e funcionalidade, embora também tenham emergido dificuldades
pontuais relacionadas a digitacio, respostas e erros. Conclusao:
os achados sustentam uma avaliacio inicial positiva do chatbot. A
principal contribuicdo é uma abordagem integrada que combina
medidas padronizadas e percepcoes textuais para orientar o
reprojeto de interfaces conversacionais em saide, sem permitir
concluir, nesta etapa, efeitos sobre adesao ao exame.

Index Terms—Agentes conversacionais, Usabilidade, Ex-
periéncia do usuario, Sadde digital, Cancer do colo do itero.

I. INTRODUCAO

O céncer é um importante problema de saide publica, carac-
terizado pelo crescimento desordenado de células que podem
invadir tecidos adjacentes ou outros 6rgdos. No Brasil, estima-
se a ocorréncia de aproximadamente 781 mil casos novos
de cancer para cada ano do triénio 2026-2028, considerando
todas as localizagdes tumorais, incluindo o cincer de pele nido
melanoma [11], [21].

Entre os tipos de cdncer que acometem a populacdo fem-
inina, destaca-se o cancer do colo do utero, associado a
infeccdo persistente por determinados tipos do papilomavirus
humano (HPV). Embora a infeccdo seja frequente e, na maio-
ria dos casos, regrida espontaneamente, algumas alteracdes
celulares podem evoluir para lesdes precursoras e, posterior-
mente, para o cancer. A identificacdo dessas alteragdes por
meio do rastreamento possibilita a ado¢do de medidas preven-
tivas e terapéuticas oportunas [9], [10], [20]. Nesse contexto, o
exame citopatolégico, conhecido como Papanicolau, constitui
uma estratégia importante para detectar alteracdes cervicais e
prevenir a progressdo da doenga [35].

No municipio de Nova Andradina, localizado na regido leste
de Mato Grosso do Sul, o rastreamento do cancer do colo
do ttero € realizado principalmente no ambito da Estratégia

Saude da Familia (ESF). Essa estratégia busca reorganizar a
assisténcia a satide, articulando acdes de prevencdo, promocao
e acompanhamento da populacdo [8]. Além disso, a atencdo
primdria constitui um espago relevante para a organizagdo
das agdes de rastreamento e para a ampliacdo do acesso a
informacao sobre prevengdo e cuidados em sadde [39].

Contudo, de acordo com Almeida [2], o cancer de colo de
utero afeta principalmente os grupos socioecondmicos mais
baixos, e questdes sociais influenciam no adoecimento e no
acesso ao tratamento oncolégico. Diante dessa realidade, foi
necessdrio buscar um meio de comunicac¢do que fosse comum
e abrangesse a maioria das pacientes, independentemente de
seu nivel socioecondmico ou nivel de educagdo.

Neste contexto, o WhatsApp se destaca como o aplicativo
de comunicagdo mais utilizado. Estd presente em 99% dos
smartphones dos brasileiros, sendo que 93% utilizam o aplica-
tivo diariamente. Dos brasileiros, 90% utilizam o aplicativo
para enviar mensagens de texto, e 81% se comunicam por
dudio [40]. Na drea médica, a utilizacdo do WhatsApp como
ferramenta para fortalecer a relagdo entre profissional de saide
e paciente tem sido positiva, em conformidade com o Parecer
CFM N° 14/2017, abrangendo uma ampla gama de aspectos
[30].

Nesse cenario, os chatbots, também denominados
agentes conversacionais, apresentam potencial para apoiar
a disseminacdo de informagdes sobre satide e facilitar
o esclarecimento de dudvidas relacionadas a prevengdo.
Entretanto, a utilizacdo deste tipo de tecnologia na saide exige
avaliacdes que considerem ndo apenas seu funcionamento
técnico, mas também a qualidade da interagc@o, a usabilidade
e a percep¢ao dos usudrios [43], [44], [46]. Na perspectiva da
Interagdo Humano-Computador (IHC), torna-se fundamental
investigar como os usudrios percebem a utilidade, a facilidade
de uso, a clareza, a satisfacdo e a confiabilidade da interacio
com esses sistemas. Assim, a avaliacdo deve considerar
tanto aspectos pragmadticos, como a facilidade de encontrar e
compreender informagdes, quanto aspectos subjetivos, como
a satisfacdo durante a interacdo [43], [47].

Todavia, os recursos humanos sempre sao limitados e a
comunicagdo, quando feita diretamente por uma pessoa, pode
sofrer interferéncias, prolongando, atrasando ou até mesmo
anulando a efetividade da comunicagfo entre profissional de
saude e paciente. Dessa forma, uma das alternativas para
reduzir esses erros e viabilizar o acompanhamento médico
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Comunicacdo (TIC), especialmente por meio de técnicas de
Inteligéncia Artificial, como os chatbots. Os chatbots sio
programas de computador que interagem com OS usudrios
usando linguagem natural, podendo ser por texto ou voz. Essa
tecnologia teve inicio na década de 1960, com o objetivo
de simular a conversa humana. No entanto, com o avango
no desenvolvimento de chatbots, arquiteturas e capacidades
computacionais, seu uso se expandiu consideravelmente [1].
Para compreender a entrada do usudrio e fornecer uma resposta
relevante, os chatbots utilizam Inteligéncia Artificial (IA) e
técnicas de Aprendizado Profundo (Deep Learning).

Assim, com base nos conceitos € no problema apresentado,
foi desenvolvido um protétipo de chatbot chamado Liz [31],
como forma de avaliagc@o inicial da proposta. Essa iniciativa
contou com a parceria entre o Instituto Federal de Mato
Grosso do Sul, campus de Nova Andradina (IFMS/NA), a
Prefeitura de Nova Andradina (PMNA) e o apoio da Fundacio
de Apoio ao Desenvolvimento do Ensino, Ciéncia e Tecnologia
do Estado de Mato Grosso do Sul (FUNDECT - PICTEC 1 -
02/2021).

Sua funcdo é automatizar a comunicagio entre os profis-
sionais da saide e as pacientes, atuando principalmente no
lembrete, agendamento e reagendamento do exame preventivo,
além de fornecer informacgdes bdsicas sobre os problemas e
conceitos relacionados ao cancer do colo do ttero.

O protétipo, concebido como uma representagdo preliminar
do sistema para fins de prova de conceito, deve ser submetido a
uma avaliacdo centrada no usudrio, considerando a experiéncia
das usudrias durante a interacdo com a solucdo. Essa etapa
deverd permitir analisar aspectos relacionados a usabilidade,
facilidade de interacdo, compreensdo das funcionalidades,
satisfac@o e adequag@o do sistema as necessidades das usudrias
e ao contexto de utilizacdo [34]. A avaliacdo deverd envolver
a participacdo de usudrios representativos do publico-alvo,
que poderdo executar tarefas previamente definidas utilizando
o protétipo, possibilitando a coleta de dados quantitativos e
qualitativos sobre sua experiéncia de uso [5]. Conforme os
principios de projeto centrado no ser humano estabelecidos
pela ISO 9241-210, o feedback dos usudrios constitui uma
fonte fundamental para identificar limitacdes e oportunidades
de melhoria, permitindo que as solu¢des sejam progressiva-
mente refinadas a partir de avaliacdes realizadas em contextos
representativos de uso [22]. Dessa forma, os resultados obtidos
na avaliagc@o da experiéncia do usudrio poderdo subsidiar novas
iteracdes do protdtipo, contribuindo para o aprimoramento
de suas funcionalidades e para a reducdo de incertezas rela-
cionadas a usabilidade, aos requisitos e a adequagao da solucao
antes de uma eventual implantagao.

Portanto, a proposta deste trabalho foi a avaliacdo do
protétipo ja desenvolvido. A avaliacdo da experiéncia do
usudrio constitui uma etapa importante para analisar a usabili-
dade, a aceitag@o e a percepcao dos usudrios em relacdo a sis-
temas interativos, sendo especialmente relevante em aplicagdes
na area da Saude [3]. Diante desse contexto, estabelece-se a
seguinte pergunta de pesquisa: como as usudrias avaliam a
usabilidade, a aceitacdo e a experiéncia de fluxo durante a
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interacdo com o protétipo de chatbot Liz, desenvolvido para
apoiar a comunicacdo e fornecer informagdes relacionadas a
prevencdo do cancer do colo do ttero?

A hipétese deste trabalho é que o protétipo Liz apresentard
resultados positivos na avaliacdo da usabilidade e da aceitagdo
pelas usudrias, bem como na percepcao da experiéncia de
fluxo durante a interag@o. Espera-se que os resultados in-
diquem que a solugdo é compreensivel, apresenta facilidade de
uso e proporciona uma experiéncia de interacdo satisfatoria,
considerando as necessidades do publico-alvo e o contexto
de utilizacdo. Essa hipdtese serd examinada com base nos
indicadores coletados durante a avaliacdo do protdtipo, sem
pressupor efeitos sobre a adesdo ao exame preventivo, uma
vez que esse desfecho ndao foi mensurado no estudo.

II. FUNDAMENTACAO TEORICA
A. Usabilidade e experiéncia do usudrio

A ISO 9241-11 define usabilidade como o grau em que um
sistema, produto ou servico pode ser utilizado por usudrios
especificos para alcancar objetivos especificos com eficicia,
eficiéncia e satisfacdo em um contexto de uso determinado
[23]. A eficdcia diz respeito a exatiddo e a completude com
que os objetivos sdo alcancados; a eficiéncia relaciona os
resultados obtidos aos recursos empregados; e a satisfacdo
corresponde as respostas fisicas, cognitivas e emocionais
decorrentes do uso. A usabilidade, portanto, ndo constitui uma
propriedade absoluta da tecnologia, pois depende dos usudrios,
das tarefas, dos objetivos e do ambiente em que a interacao
ocorre.

A experiéncia do usudrio possui escopo mais amplo e
compreende as percepgdes e respostas resultantes do uso ou
da expectativa de uso de um sistema. A ISO 9241-210 orienta
que o projeto centrado no ser humano considere explicitamente
usudrios, tarefas e ambientes, envolva os usudrios ao longo do
desenvolvimento, seja conduzido e refinado por avaliagcdes e
trate a experiéncia de forma integral [22]. Dessa forma, uma
solucdo pode permitir a conclusdo de uma tarefa e, ainda
assim, produzir uma experiéncia insatisfatdria, confusa ou
pouco confidvel.

Nas interfaces conversacionais, a interacdo ocorre por turnos
de didlogo, e nao apenas pela manipulacio de elementos
graficos. Sua avaliagdo deve considerar, além da conclusio
da tarefa e do tempo despendido, a compreensdao das men-
sagens, a coeréncia e a continuidade do didlogo, a recuperacio
diante de entradas inesperadas, a adequag@o das respostas, a
orientacdo fornecida ao usudrio e a confianca na interacdo.
Métricas convencionais oferecem informagdes relevantes, mas
podem ndo captar isoladamente todos os aspectos proprios
de um chatbot; por isso, recomenda-se combinar medidas
padronizadas com observacdo das tarefas e dados qualitativos
sobre o didlogo [27].

B. System Usability Scale

A System Usability Scale (SUS), proposta por Brooke [7],
¢ um instrumento breve e independente de tecnologia para
mensurar a percep¢do global de usabilidade. A escala contém



dez afirmacdes respondidas em uma escala Likert de cinco
pontos, alternando itens positivos e negativos. Para calcular o
escore, subtrai-se 1 da resposta de cada item {mpar e subtrai-
se de 5 a resposta de cada item par. As dez contribuicdes,
cada uma variando de O a 4, sdo somadas e multiplicadas por
2.5, resultando em um escore entre 0 ¢ 100. Esse valor nédo
deve ser interpretado como porcentagem nem a partir de itens
isolados, mas como uma medida global compardvel a dados
normativos.

Bangor, Kortum e Miller [6] relacionaram os escores da
SUS a adjetivos atribuidos pelos usudrios: valores em torno
de 71,4 foram associados a “bom”, enquanto valores préximos
de 85,5 foram associados a ‘“‘excelente”. Sauro e Lewis [37]
situam o escore 68 aproximadamente no centro da distribuicdo
de referéncia; assim, escores superiores a esse valor indicam
usabilidade percebida acima da média, sem que 68 corre-
sponda a 68% de usabilidade. Neste estudo, foi utilizada a Es-
cala de Usabilidade de Sistema — versdo brasileira, traduzida
e adaptada transculturalmente por Lourenco, Carmona e Lopes
[26]. Essa versdo preserva os dez itens e a forma de pontuagdo
do instrumento original e apresentou equivaléncia semantica,
idiomatica, conceitual e cultural, além de consisténcia interna
e validade de construto adequadas.

C. Technology Acceptance Model

O Technology Acceptance Model (TAM), formulado por
Davis [18], explica a aceitagdo de sistemas de informacdo
principalmente por meio da utilidade percebida e da facilidade
de uso percebida. A utilidade percebida representa o grau em
que uma pessoa acredita que o uso da tecnologia melhorard
seu desempenho ou favorecerd a realizagdo de uma tarefa.
A facilidade de uso percebida corresponde ao grau em que
a pessoa acredita que utilizar a tecnologia exigird pouco
esforco. Esses construtos influenciam a atitude e a intencdo
comportamental de uso, entendida como a predisposicdo para
utilizar ou continuar utilizando a solugdo.

Extensdes posteriores ampliaram a explicagdo da aceitacao
tecnolégica. O TAM2 incorporou processos de influéncia
social e processos cognitivo-instrumentais como antecedentes
da utilidade percebida e da intengdo de uso [41]. A Unified
Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT), por
sua vez, integrou construtos de diferentes modelos em torno da
expectativa de desempenho, expectativa de esforco, influéncia
social e condigdes facilitadoras [42]. Embora essas extensdes
contextualizem a evolugdo tedrica do campo, a avaliacdo
realizada neste estudo concentrou-se nos construtos do TAM
original: utilidade percebida, facilidade de uso percebida e
intencdo de uso.

D. Experiéncia de fluxo

A experiéncia de fluxo estd relacionada ao estado de en-
volvimento intenso no qual a aten¢@o se concentra na ativi-
dade, as ac¢des parecem ocorrer de forma fluida e a realizacio
da tarefa se torna intrinsecamente satisfatoria [16], [17]. Esse
estado é favorecido quando existe equilibrio entre o desafio
apresentado e as habilidades da pessoa, quando os objetivos
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sdo claros e quando a atividade fornece retorno compreensivel
sobre seu andamento.

A Flow State Scale-2 (FSS-2), desenvolvida por Jack-
son e Eklund [24], operacionaliza o fluxo em nove di-
mensdes: equilibrio entre desafio e habilidade; fusdo en-
tre acdo e consciéncia; objetivos claros; retorno inequivoco;
concentragdo na tarefa; senso de controle; perda da autocon-
sciéncia; transformacdo da percepcdo do tempo; e experiéncia
autotélica. A versdo curta da escala utiliza nove itens, um para
cada dimensao, preservando o modelo conceitual e reduzindo a
carga de resposta [25]. Essa brevidade € pertinente a avaliacao
de chatbots, pois permite examinar concentrac¢do, controle,
clareza e envolvimento logo apds a intera¢do, sem impor um
questiondrio extenso ao participante. No contexto do chatbot
Liz, o fluxo complementa as medidas funcionais ao indicar se
o didlogo favoreceu uma experiéncia continua, compreensivel
e envolvente.

E. Articulacdo entre usabilidade, aceitacdo e fluxo

Usabilidade, aceitag@o e fluxo descrevem dimensdes distin-
tas e complementares da interacdo. A usabilidade indica se
as participantes conseguem realizar as tarefas com eficicia,
eficiéncia e satisfacdo e como percebem a facilidade global
do sistema. A aceitagdo examina se reconhecem utilidade na
solucdo, se consideram seu uso pouco oneroso e¢ se demon-
stram intencdo de utilizd-la. O fluxo acrescenta a dimensao
experiencial, avaliando concentrag@o, controle, clareza e en-
volvimento durante a atividade.

Esses construtos ndo sdo equivalentes: um sistema pode
ser facil de usar, mas percebido como pouco ttil; pode ser
considerado util, mas produzir uma interacdo fragmentada;
ou pode ser envolvente sem assegurar a conclusdo correta
da tarefa. Sua andlise conjunta permite verificar se o chatbot
Liz combina qualidade operacional, disposi¢cao para adogdo e
uma experiéncia de interagdo satisfatéria. A andlise qualitativa
amplia essa triangulagdo ao revelar, nas manifestagdes dos
participantes, aspectos do didlogo e do contexto que os escores
quantitativos ndo descrevem isoladamente.

FE Andlise lexical de dados textuais

O IRAMUTEQ € um software gratuito, desenvolvido sob
a logica open source e licenciado pela GNU GPL (v2),
que funciona ancorado no ambiente estatistico R e permite
realizar diferentes tipos de andlise de dados textuais. Entre suas
funcionalidades estdo andlises simples, como a lexicografia
bdsica e o célculo da frequéncia de palavras, e procedimentos
multivariados, como a classificacdo hierdrquica descendente
e a analise de similitude. Nas andlises lexicais classicas, o
programa identifica e reformata as unidades de texto, trans-
forma Unidades de Contexto Iniciais (UCI) em Unidades de
Contexto Elementares (UCE), calcula a frequéncia média e o
nimero de hapax, realiza lematizagdo e cria diciondrios de
formas reduzidas, distinguindo formas ativas e suplementares
[14].

A nuvem de palavras organiza graficamente os termos de
acordo com sua frequéncia, permitindo a identificacdo rdpida



das palavras-chave de um corpus. A andlise de similitude,
fundamentada na teoria dos grafos, identifica coocorréncias
entre os termos e evidencia suas conexdes, contribuindo para
a compreensdo da estrutura do texto e de seus padrdes de
associacdo semantica [14].

A Anilise Fatorial de Correspondéncia (AFC) permite vi-
sualizar a distribui¢do das palavras em um plano cartesiano e
identificar padrdes de associagdo e oposi¢do entre os termos.
Sua interpretagcdo considera a posi¢ao das palavras em relacdo
aos eixos fatoriais: termos proximos tendem a compartilhar
significados ou contextos semelhantes, enquanto termos dis-
tantes apresentam menor relacdo semantica [28].

III. TRABALHOS RELACIONADOS

Carvalho et al. [15] conduziram um mapeamento sis-
tematico de 27 estudos sobre avaliacdo de usabilidade de
chatbots. Os autores encontraram predominio de questionarios
(86,95%), com destaque para SUS e TAM, e observaram
que os estudos se concentravam na verificacdo, validacdo e
teste, depois das decisdes iniciais de requisitos e design. Esse
resultado € util para situar a presente pesquisa, que avalia
um protétipo em uma etapa de validacdo inicial e pretende
retroalimentar suas proximas iteragdes.

No dominio da saide, Holmes et al. [27] avaliaram um
chatbot de controle de peso utilizando observagdo de tarefas,
SUS, UEQ e o Chatbot Usability Questionnaire (CUQ). O
estudo mostrou que o SUS e outras medidas convencionais
sdo uteis, mas ndo capturam sozinhas todos os aspectos da
usabilidade conversacional, especialmente a continuidade do
didlogo, o tratamento de erros e a adequacdo das respostas.
Esse achado reforga a importincia de combinar escalas com
evidéncias qualitativas.

Ainda em sadde, Le Bonniec et al. [45] desenvolveram e
validaram o AppDate-You, um chatbot de apoio a decisdo
sobre rastreamento do cancer do colo do ttero para mulheres
em situagdo socioecondmica desfavordvel. O processo foi
centrado no usudrio e incluiu entrevistas, grupos focais, teste
do protétipo e teste em campo. As participantes relataram
satisfacdo, valor educativo e facilidade de uso, embora ten-
ham sido identificadas respostas repetitivas e necessidade de
esclarecer alguns termos médicos. O estudo € préximo ao
presente trabalho pelo tema de rastreamento, mas avalia uma
solucdo de decisdo e prepara uma etapa posterior para medir
a participag@o efetiva no rastreamento.

Silva et al. [38] investigaram a intencdo de uso de chat-
bots no comércio eletrénico, com énfase em confiancga, risco
percebido e experiéncia de flow. O estudo quantitativo contou
com 226 participantes europeus e utilizou Modelagem de
Equacdes Estruturais. A confianca aumentou a intencdo de
uso e a experiéncia de flow, oferecendo evidéncia para a
articulag@o entre aceitagdo e experiéncia subjetiva, embora em
um dominio ndo relacionado a satde.

Martins et al. [29] desenvolveram, validaram e avaliaram a
usabilidade do chatbot ChatLinoHans para apoiar profissionais
de saide na abordagem de lesdes da hanseniase. A validacio
envolveu profissionais de saide e Tecnologia da Informacio,
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obtendo IVC global de 0,98, concordancia de 85,7% a 100%
na avaliacdo da aparéncia e pontuacdes de usabilidade entre
77,5 e 100. O IRaMuTeQ foi empregado na constru¢@o da base
de conhecimento, e ndo como andlise lexical das percepgdes
dos participantes.

Em conjunto, esses trabalhos mostram que hé estudos sobre
chatbots de sadde, rastreamento do cancer do colo do ttero,
SUS, TAM e flow, mas eles diferem quanto ao objetivo e
ao momento do ciclo de desenvolvimento. A lacuna deste
trabalho ndo € a auséncia de avaliacdes de chatbots em saude
nem a inexisténcia de estudos com escalas padronizadas. A
contribuicdo estd na integracdo, em um protdtipo de apoio
a prevengdo do cancer do colo do ttero, de SUS, TAM e
FSS-short com andlise lexical das percepcdes registradas em
uma pergunta aberta. Como ndo foram analisados registros
de conversa, logs ou transcricdes dos didlogos, os resultados
qualitativos ndo devem ser apresentados como andlise direta
da interacdo conversacional.

Quanto ao ciclo de desenvolvimento, o presente estudo
situa-se entre a validacdo do protétipo e a preparacdo de novas
iteracdes, e ndo em uma avaliacdo de impacto ou de efetivi-
dade em larga escala. Os achados sobre facilidade de uso,
utilidade, intencdo de uso, fluxo e percepcdes lexicais podem
retroalimentar o projeto ao orientar a revisao de mensagens,
o tratamento de erros, a clareza das opgdes de agendamento
e a priorizagdo de funcionalidades antes de uma implantacao
mais ampla.

IV. DESCRICAO DO ARTEFATO

O chatbot Liz foi desenvolvido como um protétipo de apoio
a conscientizagdo e a prevencao do cancer do colo do ttero
no contexto da rede publica de satide de Nova Andradina. A
proposta inicial, descrita por Picolo et al. [31], foi elaborada
a partir de levantamento bibliografico, requisitos levantados
com profissionais da Estratégia Saide da Familia, testes de
tecnologias e prototipagem. A revisdo bibliogrifica especifica
do autor também identificou o uso de chatbots em acdes de
informag@o, prevencido e acompanhamento em sadde [32].

A. Arquitetura e tecnologias

O codigo disponibilizado pelos autores organiza o sistema
em uma aplicacdo principal Node.js/Express, uma camada
de persisténcia com Sequelize e PostgreSQL e um servico
de integracdo com o WhatsApp. O projeto também utiliza
AdminJS para administragdo, Redis e Node-Resque para en-
fileiramento assincrono, RiveScript para a base de didlogos,
‘node-telegram-bot-api‘ para o Telegram e ‘node-schedule’
para as tarefas programadas. A execucdo € preparada para
Docker, com varidveis de ambiente para as credenciais e 0s
servicos externos [33].

Na integracdo com o WhatsApp, o servigo separado utiliza
‘whatsapp-web.js* com ‘LocalAuth‘ para manter a sessdo
autenticada. As mensagens recebidas sdo encaminhadas por
um stream gRPC para o trabalhador do sistema principal; o
trabalhador coloca o evento em uma fila Redis, processa a
mensagem e devolve a resposta pelo mesmo servico gRPC.



TABLE I
COMPARAGAO ENTRE ESTUDOS RELACIONADOS E O PRESENTE ESTUDO

Instrumentos/ Principais resultados
Estudo Objetivo e domini procedi t Amostra e posicionamento
Carvalho et al. [15] Mapear  avaliagdes  Revisdo sistemdtica; 27 estudos Predominio de questiondrios e avaliacdes tardias;
de usabilidade de SUS e TAM entre fundamenta a necessidade de combinar métodos e
chatbots os instrumentos avaliar protétipos antes da implantagio.
identificados

Holmes et al. [27] Avaliar chatbot de
controle de peso em
satide

Apoiar decisdo so-
bre rastreamento do
cancer do colo do
ttero

SUS, UEQ e CUQ

Le Bonniec et al. [45]
cais, testes alfa e beta

Silva et al. [38] Explicar aceitagio e =~ TAM ampliado,
fluxo em chatbot de  confianga, risco e
comércio SEM

Martins et al. [29] Validar chatbot Validagdo de contetido,
para abordagem da  aparéncia, usabilidade e
hanseniase IRaMuTeQ

Presente estudo Avaliar o prototipo
Liz para prevencdo e
agendamento do ex-
ame do colo do ttero

gunta aberta

Observagdo de tarefas,

Entrevistas, grupos fo-

SUS, TAM, FSS-short e
andlise lexical de per-

Usudrios de Métricas convencionais ndo cobrem toda a us-

chatbot de  abilidade conversacional; sustenta a inclusio de
satde percepcoes qualitativas.

Mulheres de  Boa aceitacdo e valor educativo, com problemas
30-65 anos e  pontuais de repeticdo e terminologia; aproxima-se
profissionais; do dominio deste estudo.

beta: 15

mulheres

226 Confianga associada a inteng¢do de uso e ao fluxo;

participantes oferece base para a articulagdo dos construtos.

Profissionais de
satide e TI

Evidéncias satisfatérias de validade e usabilidade;
IRaMuTeQ aplicado a base de conhecimento.

58 participantes Integra escalas padronizadas e percepgdes lexicais
em uma validag@o inicial do protétipo.

Para o envio, o servigo normaliza o identificador do desti-
natdrio para o formato do WhatsApp e chama a API local
do cliente conectado. O Telegram segue fluxo semelhante de
recepcdo por webhook/polling e processamento pelo trabal-
hador.

Os dados de dominio sdo persistidos principalmente nas
entidades ‘Paciente‘, ‘Esf‘, ‘Agendamento‘, ‘Informacao‘,
‘Avaliacao‘ e ‘Usuario‘. O cadastro relaciona a paciente ao
posto da ESF e ao identificador do canal de mensagens.
Os agendamentos armazenam a data e o hordrio previstos, a
data confirmada e o estado de processamento. O servico de
agendamento executa uma rotina periddica, consulta exames
proximos e envia lembretes para os identificadores de What-
sApp e Telegram cadastrados.

B. Abordagem conversacional

Embora a introducdo mencione Inteligéncia Artificial e
Deep Learning, a implementacdo disponibilizada para o
protétipo Liz € predominantemente baseada em regras. A
biblioteca RiveScript carrega arquivos ‘.rive’ com tépicos,
padroes de entrada, respostas, varidveis de contexto e
chamadas para fungdes JavaScript. O processamento nao
corresponde ao treinamento de um modelo de aprendizado
profundo: as mensagens sdo normalizadas, comparadas as
regras e encaminhadas para fungdes de negdcio que consultam
ou alteram o banco de dados. Assim, a referéncia a IA deve
ser entendida como enquadramento tecnoldgico do projeto, e
ndo como evidéncia de que o protdtipo avaliado empregou um
modelo treinado de Deep Learning.

Essa caracterizagdo € importante para a reprodutibilidade:
a base conversacional pode ser inspecionada nos topicos
de cadastro, boas-vindas, menus, informagdes, agendamento,
finalizacdo e avaliag@o, enquanto as operagdes de persisténcia
ficam encapsuladas no modelo ‘ChatBot‘. A revisdo do autor
descreve o uso de processamento de linguagem natural como

ReCiC- Revista de Ciéncia de Computagdo ISSN:XXXX

possibilidade para chatbots, mas o artefato publicado utiliza
principalmente selecdo orientada por menus e nimeros [31],
[32].

C. Fluxos e funcionalidades

O fluxo inicial verifica se o identificador do canal ja estd
associado a uma paciente. Quando ndo estd, o chatbot oferece
o cadastro, que solicita nome, CPF, ESF e telefone, confirma
cada dado e associa o registro ao WhatsApp ou Telegram.
O CPF ¢ validado antes da gravacdo e, quando ja existe um
cadastro, o identificador do novo canal pode ser associado ao
registro encontrado.

Depois do cadastro, o menu principal oferece quatro cam-
inhos: (1) agendar o exame preventivo; (2) consultar o exame
marcado; (3) consultar informagdes sobre o cancer do colo
do utero; e (4) finalizar o atendimento. O agendamento é
conduzido por etapas: escolha do dia da semana, confirmacio
do dia, escolha do intervalo de hordrio e confirmacdo do
pedido. A consulta recupera a data registrada; o médulo de
informagdes lista temas mantidos no banco e apresenta o
conteudo selecionado; ao final, a paciente pode atribuir uma
nota de 0 a 10 ao atendimento.

Os diagramas de fluxo utilizados no projeto descrevem a
navegacdo por menus e confirmagdes. Neste artigo, o roteiro
de uso apresentado na Figura 1 sintetiza a sequéncia de
cadastro, consulta, agendamento e acesso as informagdes. A
implementac¢do original também disponibiliza diagramas de
casos de uso, classes, entidade-relacionamento e fluxo de
didlogo no repositério do projeto [33].

D. Tratamento de falhas e entradas ndo reconhecidas

O tratamento de falhas combina validagdes de entrada,
confirmagdes intermedidrias e respostas coringa. Nos tépicos
RiveScript, entradas diferentes das opgdes esperadas acionam
mensagens como “ndo tenho resposta para essa opgdo” e reap-
resentam o menu ou a etapa corrente. O cadastro verifica CPF



e entradas numéricas; o fluxo de agendamento confirma dia e
hordrio antes de salvar; e as chamadas de persisténcia retornam
mensagens de erro quando o cadastro, o agendamento ou a
avaliacdo nio podem ser gravados.

Na camada de comunicagdo, o servico do WhatsApp in-
forma quando o cliente ainda ndo estd pronto e expde o estado
da conexd@o por gRPC. A fila Redis desacopla a recep¢do do
processamento e reduz o risco de bloquear o canal enquanto
o sistema consulta o banco. Essas estratégias explicam por
que termos como ‘“‘erro” e “problema” podem aparecer nas
percepgdes das participantes: eles podem se referir tanto a
entradas fora do menu quanto a dificuldades de compreensao,
persisténcia ou comunicacdo. Como o presente estudo nao
analisou logs, essa interpretacdo permanece contextual e ndo
permite atribuir cada termo a uma falha técnica especifica.

V. METODOLOGIA

A. Aspectos éticos

A Resolugdo n°® 466/2012 do Conselho Nacional de Sadde
(CNS) [12] estabelece que todo projeto de pesquisa envol-
vendo seres humanos deve seguir as diretrizes nela pre-
vistas. No entanto, conforme o Artigo 1°, pardgrafo udnico,
da Resolucdo n° 510, de 7 de abril de 2016 [13], certas
atividades ndo precisam ser registradas nem avaliadas pelo
sistema CEP/CONEP, como ¢ o caso de pesquisas de opinido
publica com participantes ndo identificados.

Neste estudo, essa situagdo é descrita na secdo referente
ao percurso metodoldgico, especificamente na etapa 3 —
aplicacdo do teste. Nessa fase, ndo houve identificacio dos
respondentes, tampouco coleta de dados que pudessem as-
sociar respostas a pessoas especificas, garantindo assim a
privacidade e o sigilo dos participantes e proporcionando
um ambiente de seguranca e confidencialidade. Ainda assim,
em conformidade com o item II.3 da referida normativa,
foi assegurada assisténcia aos participantes durante todo o
processo, mesmo com o anonimato mantido.

A Resolugdo n° 466/2012 também destaca, em seu item
I1.23, que o respeito a dignidade humana exige a obtencdo do
consentimento livre e informado dos participantes. Essa etapa
estd detalhada no percurso metodoldgico: os participantes
foram devidamente informados sobre os objetivos do estudo
e cientes de que sua participacdo seria voluntaria. Para isso,
foi utilizado o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
(TCLE) antes do preenchimento do formuldrio, garantindo que
o participante tivesse conhecimento completo sobre a pesquisa
antes de iniciar sua participagao.

Por fim, cabe ressaltar que, em conformidade com a
Resolucao n°® 466/2012 [12], ndo houve envolvimento de
menores de idade e que todos os dados coletados foram
utilizados exclusivamente para os fins previstos neste estudo,
sem qualquer uso adicional.

B. Tipo da Pesquisa

O estudo adotou uma abordagem de cardter quantitativo,
utilizando procedimentos de quantificacdo tanto na etapa de
coleta das informagdes quanto na andlise dos dados por
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meio de técnicas estatisticas [36] e qualitativa buscando a
compreensdo detalhada dos significados e caracteristicas situa-
cionais apresentados [36].

A pesquisa teve natureza aplicada, buscando produzir con-
hecimentos voltados a utilizacdo prética, orientados para a
solucdo de problemas especificos. Quanto aos objetivos, foi
classificada como exploratéria, por procurar ampliar a com-
preensdo sobre o problema e tornd-lo mais claro. Como pro-
cedimento metodoldgico, empregou-se o levantamento, com a
intencdo de reunir dados organizados que possibilitassem uma

andlise mais aprofundada [19].

C. Percurso metodoldgico

A avaliagdo do chatbot seguiu a estrutura metodoldgica
proposta por Barbosa et al. [S], que organiza o processo em
cinco atividades fundamentais, garantindo o rigor cientifico e
a validade dos resultados coletados.

1. Contextualizacdo e Analise de Dominio: Inicialmente,
realizou-se um estudo sobre a situacdo atual para compreender
o dominio do problema, os perfis dos usudrios e o contexto
de uso do sistema. Esta etapa permitiu identificar os objetivos
e as tarefas criticas que serviriam de base para os cendrios de
avaliacdo.

2. Planejamento e Preparacao: Nesta fase, foram definidos
os objetivos especificos da avaliacio e o seu escopo. O
planejamento incluiu o recrutamento de participantes, a
preparacdo da infraestrutura tecnoldgica e dos materiais de
apoio, como termos de consentimento livre e esclarecido
(TCLE) e roteiros. Para a avaliacdo quantitativa foram
utilizados o Modelo de Aceitacio da Tecnologia (TAM),
a escala System Usability Scale (SUS) e a versdo curta
da Flow State Scale (FSS-short). Para a parte qualitativa
foi adicionada uma pergunta aberta, na qual o participante
poderia expor sua opinido apds utilizar o software. O teste
piloto € descrito adiante; por ndao haver, na documentagdo
da coleta, registro sistemdtico de seu tamanho, problemas e
ajustes, esses elementos sdo tratados como informacdo a ser
completada pelos autores, e ndo como resultado inferido [4].

3. Coleta de Dados e Observacao: A execugdo seguiu
os preceitos éticos, com o acolhimento dos participantes
e a coleta dos dados mediante a aceitacio do termo de
consentimento. Os participantes foram orientados a utilizar
as funcionalidades da aplicacdo por meio do roteiro da
Figura 1: realizar o cadastro, consultar informag¢des, simular
o agendamento do exame, consultar o hordrio agendado e
concluir a interacdo com a avaliacdo. Apds o uso, responderam
aos questiondrios e a questdo aberta. A sessdo, o local, o
periodo e o modo de moderacdo devem ser informados na
versdo final; essas informacdes ndo estdo registradas no
manuscrito atual.
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INFORMAGOES

Fig. 1. Roteiro para uso do Chatbot Liz

Os dados foram registrados por meio de formuldrios
eletrdnicos sendo estes mantidos para andlise posterior.

4. Interpretacio de Dados: Os dados registrados foram
submetidos a um processo de andlise seguindo rigorosamente
as especificagdes de cada técnica, onde os avaliadores
buscaram atribuir significado aos dados coletados. Para os
dados qualitativos foi utilizado o software IRAMUTEQ.
Esta etapa focou em identificar rupturas na comunicacio
e responder as perguntas de pesquisa formuladas no
planejamento, podendo incluir andlises manuais ou
automaticas, dependendo do tipo de dado registrado.

5. Consolidacio e Relato dos Resultados: Por fim, os
achados individuais foram consolidados em uma analise para
identificar recorréncias e tendéncias de problemas que afetam
grupos de usudrios. As descobertas foram organizadas em um
relatério final detalhando os objetivos, o método aplicado, o
perfil dos participantes, o sumario dos dados, a lista de prob-
lemas identificados e, crucialmente, sugestdes fundamentadas
de reprojeto da interface e interacdo

D. Participantes e contexto da coleta

Participaram 58 pessoas, com idades entre 18 e 64 anos.
O manuscrito informa apenas a faixa etdria e ndo apresenta a
distribuicdo por sexo, escolaridade, familiaridade com smart-
phones e WhatsApp, vinculo com a atencdo priméria, forma
de recrutamento, local, periodo ou critérios de inclusido e
exclusdo. Essas varidveis devem ser acrescentadas para que
a amostra possa ser confrontada com a justificativa social do
estudo. Também deve ser apresentada, quando disponivel, uma
andlise especifica das mulheres na faixa etdria de rastreamento;
se essa estratificacdo ndo tiver sido coletada, a adequacdo da
amostra geral deve ser assumida como limitagdo e retomada
nos trabalhos futuros.

E. Instrumentos e varidveis

Para evitar a alternancia entre FEQ, FEC, FSS e FSS-short,
este artigo adota exclusivamente a denominagdo Flow State
Scale — versdo curta (FSS-short), conforme a versdo breve
descrita por Jackson, Martin e Eklund [25]. O instrumento
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possui nove itens, correspondentes as nove dimensdes do
modelo de fluxo, e ndo sete itens. O SUS foi aplicado em
sua versdo brasileira validada por Lourenco, Carmona e Lopes
[26]; o TAM foi operacionalizado a partir dos construtos
originais de Davis [18]; e a FSS-short foi baseada no trabalho
de Jackson, Martin e Eklund [25]. Caso os itens tenham sido
traduzidos ou adaptados pelos autores, o procedimento de
traducdo, revisdo e pré-teste deve ser documentado.

Os itens devem ser identificados no material suplementar ou
em apéndice. Para o TAM, recomenda-se informar os c6digos
UP1-UP3 (utilidade percebida), FUP1-FUP3 (facilidade de
uso percebida) e IUP1-IUP3 (intengdo de uso percebida),
além dos nove itens da FSS-short e dos dez itens do SUS. A
referéncia a “Tabela 14” ¢ substituida, portanto, pela tabela de
itens do instrumento correspondente, a ser numerada conforme
a versao final do artigo.

E. Procedimentos de andlise

O escore do SUS deve ser calculado individualmente: para
itens fmpares subtrai-se 1 da resposta; para itens pares subtrai-
se a resposta de 5; somam-se as dez contribuicdes e multiplica-
se o resultado por 2,5. S6 depois se calcula a média dos escores
dos participantes, que pode ser interpretada com os referenciais
de Bangor, Kortum e Miller [6] e Sauro e Lewis [37]. Para
o TAM e a FSS-short, devem ser calculadas as médias dos
itens de cada construto/dimensdo e sua consisténcia interna,
preferencialmente pelo alfa de Cronbach ou pelo 6mega de
McDonald, reportando-se o niimero de respondentes validos.

Na andlise textual, o corpus foi formado pelas respostas a
pergunta aberta. A descri¢@o final deve informar o nimero de
textos e de segmentos de texto, ocorréncias, formas e hapax,
bem como o percentual de aproveitamento. Também deve
distinguir formas ativas, utilizadas na interpretacdo lexical,
de formas suplementares, mantidas como apoio ou ilustragio,
e indicar o tratamento de artigos, pronomes, conjuncdes,
nimeros e demais palavras sem conteido semantico. A AFC
deve explicitar sua matriz de cruzamento: no presente desenho,
ela nao deve ser apresentada como se tivesse usado registros
de conversa, mas como uma analise das formas lexicais e das
categorias/varidveis efetivamente fornecidas ao IRAMUTEQ.
Se o corpus permitir, recomenda-se complementar a AFC com
a Classificagdo Hierdrquica Descendente (CHD); alternativa-
mente, podem ser usadas como varidveis ilustrativas a faixa
etdria, o sexo e a escolaridade, desde que essas informagdes
tenham sido coletadas.

VI. ANALISE DOS RESULTADOS

O estudo contou com 58 participantes, com idades entre 18 e
64 anos. Embora o chatbot seja direcionado ao agendamento
do exame para o publico feminino, a andlise publicada nao
apresenta a distribui¢cdo por sexo nem resultados separados
para mulheres na faixa etdria de rastreamento. Assim, oS
resultados devem ser interpretados como uma validagdo inicial
da experiéncia de uso, e ndo como evidéncia especifica de
adesdo ao rastreamento nessa populacdo. A estratificacdo por
sexo, idade, escolaridade e familiaridade digital deverd ser



incorporada em uma etapa posterior, caso os dados tenham
sido coletados.

A. Andlise quantitativa

1) Usabilidade: Os resultados da aplicacdo do SUS, apre-
sentados na Figura 2, indicam uma percep¢ao predominante-
mente positiva dos participantes em relacdo a usabilidade do
sistema. Observa-se elevada concordancia nos itens formula-
dos positivamente, especialmente nos itens 3 e 7, que regis-
traram 83% e 86% de respostas favoraveis, respectivamente.
Esses resultados sugerem que os participantes consideraram o
sistema féacil de utilizar e de aprender.
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Fig. 2. Resultados do SUS para o Chatbot Liz

Nos itens formulados negativamente, também se verificou
uma tendéncia favoravel, evidenciada pela predominincia de
respostas de discordincia. Destacam-se os itens 4 e 10, nos
quais 86% e 85% dos participantes, respectivamente, discor-
daram das afirmagdes negativas. De forma semelhante, 69%
discordaram do item 2 e 64% do item 8, indicando baixa
percepcao de complexidade, dificuldade ou inconsisténcia na
utilizagdo do sistema.

Apesar da tendéncia geral positiva, o item 6 apresentou
maior dispersdo nas respostas, com 41% de discordancia,
31% de neutralidade ¢ 29% de concordancia, constituindo o
resultado menos homogéneo entre os dez itens avaliados. Esse
comportamento sugere a existéncia de um aspecto especifico
da experiéncia de uso que merece investigacdo adicional. De
modo geral, entretanto, a distribuicdo das respostas evidencia
uma avaliagdo favordvel da usabilidade do sistema, especial-
mente no que se refere a facilidade de uso, aprendizagem e
auséncia de complexidade percebida.

A partir da distribuicdo das respostas, foi calculado o
escore global. Considerando o procedimento padrio de cédlculo
do instrumento, o sistema obteve um escore estimado de
aproximadamente 75,5 pontos. Portanto, o valor de 75,5 deve
ser interpretado apenas como escore global estimado. Na
classificacdo adotada na fundamentacao tedrica, ele estd acima
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do ponto de referéncia de 68 e proximo da faixa adjetivada
como “bom”, mas a apresentacdo definitiva deve incluir as
estatisticas descritivas e o intervalo de confianca calculados a
partir dos 58 escores individuais.

Os itens menos favordveis merecem atencdo especifica. O
item 6 apresentou 29% de concordancia, 31% de neutralidade
e 41% de discordancia, indicando maior dispersdo que os
demais itens. O item 8 apresentou 20% de concordancia
e deve ser relacionado as etapas de cadastro, digitacdo e
confirmagdo. Essa leitura deve ser confrontada com respostas
abertas identificadas por codigos de participante; como esses
textos ndo estdo reproduzidos na base disponivel para o
manuscrito, ndo sao incluidas citag¢des literais nem atribuidos
sentidos individuais que ndo possam ser verificados.
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Fig. 3. Resultados do Questiondrio de Aceitagdo (TAM)

2) Aceitagdo: A andlise dos resultados do TAM evidencia

uma forte tendéncia de concordincia entre os participantes,
especialmente nos itens relacionados a utilidade percebida
(UP) e a facilidade de uso percebida (FUP). Os itens UP1, UP2
e UP3 apresentaram percentuais elevados de concordancia,
indicando que os usudrios perceberam o chatbot como uma
ferramenta util para o agendamento do exame. De maneira
semelhante, os itens FUP1, FUP2 e FUP3 demonstraram que
os participantes consideraram o sistema simples de operar,
refor¢ando a percep¢ao de facilidade de uso.
Os itens associados a intencdo de wuso percebida
(IUP) também apresentaram resultados positivos, com pre-
dominancia de respostas favordveis. Isso sugere que os partic-
ipantes demonstraram predisposi¢cdo para utilizar novamente
o chatbot, reconhecendo seu valor pratico e sua eficiéncia
no contexto proposto. A baixa incidéncia de discordancia e
a presenca moderada de neutralidade refor¢am que, embora
alguns aspectos possam ter sido percebidos com menor inten-
sidade, o conjunto da experiéncia foi amplamente satisfatorio
e alinhado aos principios do TAM.

O item UP4, com 54% de concordancia, € menos favoravel
que os demais itens de utilidade percebida e deve ser anal-
isado em conjunto com a funcionalidade a que se refere,
especialmente o agendamento e a consulta de informagdes.
Recomenda-se reportar, na versdo final, a média, a dispersao
e a confiabilidade de cada construto do TAM (UP, FUP e
IUP), bem como da FSS-short, em uma tabela-sintese. Essas
estatisticas ndo podem ser reconstruidas com seguranca a partir
dos percentuais atualmente publicados.



3) Experiéncia de Fluxo: O questiondrio baseado na FSS-
short foi aplicado para avaliar as sensacdes psicoldgicas dos
participantes durante a utilizagdo da ferramenta. Os partici-
pantes responderam aos nove itens do instrumento.
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Fig. 4. Resultados do Questiondrio de Experiéncia de Fluxo

Os resultados evidenciam uma tendéncia clara de con-
cordancia elevada entre os participantes, indicando que a fer-
ramenta proporcionou uma experiéncia alinhada aos principios
centrais da teoria do flow. A predominancia de respostas pos-
itivas — especialmente nas categorias Concordo parcialmente
e Concordo totalmente — revela que os usudrios vivenciaram
estados de imersao, concentraciio e envolvimento compativeis
com as dimensdes avaliadas pela versdo short da FSS. A
baixa incidéncia de discorddncia e a presenca moderada de
neutralidade reforcam que, embora alguns aspectos possam
ter sido percebidos com menor intensidade, o conjunto da
experiéncia foi amplamente satisfatério e favoreceu a sensagio
de controle, clareza de objetivos e prazer intrinseco durante a
atividade. Esses achados sugerem que a ferramenta foi eficaz
em promover condi¢des psicoldgicas propicias ao estado de
flow, fortalecendo sua adequacdo ao contexto investigado.

De forma integrada, os resultados obtidos por meio dos
trés instrumentos de avaliagdio — SUS, TAM e FSS-short
— revelam desempenho positivo em diferentes dimensdes da
experiéncia do usudrio. Os achados do SUS indicam que o
sistema é percebido como facil de usar, aprender e operar.
Complementarmente, o TAM demonstra reconhecimento da
utilidade pratica, facilidade de uso e inteng@o de reutilizacdo.
Por fim, a FSS-short sugere concentracdo, controle e envolvi-
mento durante a intera¢do. Esses resultados apontam con-
vergéncia entre usabilidade, aceitacdo e experiéncia subjetiva,
sem eliminar as dificuldades pontuais evidenciadas pelos itens
menos favoraveis e pela andlise lexical.

B. Andlise qualitativa

As respostas a questdo aberta foram processadas no IRA-
MUTEQ por meio de nuvem de palavras, anélise de similitude
e Anilise Fatorial de Correspondéncia (AFC). Os resultados
de cada procedimento sdo apresentados a seguir.

1) Nuvem de Palavras: A anilise evidencia as palavras
em maior destaque, como agendamento, chatbot, mensagem,
muito, achar, bem e vez, indicam que os usudrios associa-
ram fortemente o uso da ferramenta ao processo de marcar
consultas e a comunicacdo automatizada. Outros termos rele-
vantes, como cadastro, confirmar, informagdo e atendimento,
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reforcam a percepcdo de clareza e praticidade na interagdo.
Ja palavras como fdcil, bom e usudrio apontam para uma
avaliac@o positiva da usabilidade, enquanto termos como erro
e pessoa sugerem dificuldades pontuais. Dessa forma, a nuvem
de palavras complementa os resultados quantitativos, reve-
lando que o chatbot foi associado a uma experiéncia pratica,
clara e predominantemente positiva [14].
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2) Andlise de similitude: A andlise de similitude, como
vista na Figura 6, evidencia que o termo agendamento ocupa
posicdo central na rede seméantica, funcionando como nicleo
das interacOes relatadas pelos participantes. As conexdes mais
fortes estabelecidas com palavras como mensagem, vez, bem
e achar indicam que o processo de marcar consultas foi o
aspecto mais recorrente e estruturador da experiéncia de uso
do chatbot. Além disso, ramificagdes secunddrias que incluem



termos como erro, pessoa € fdcil revelam tanto percepcdes
positivas de simplicidade quanto relatos de dificuldades pon-
tuais. A presenga de palavras como cadastro e confirmagdo
reforca a importancia dos elementos funcionais da interagao,
enquanto ideia e problema apontam para reflexdes criticas
sobre o uso da ferramenta. Em conjunto, essa andlise quali-
tativa complementa os resultados quantitativos, demonstrando
que o chatbot Liz foi fortemente associado ao ato de agendar
exames, mas também trouxe a tona nuances ligadas a clareza
das mensagens, a facilidade de uso e as limitagdes percebidas
pelos usudrios.

3) Andlise Fatorial de Correspondéncia: A AFC apre-
sentada na Figura 7 mostra que palavras como dtimo, intu-
itivo, geral e pessoa se agrupam em um mesmo quadrante,
sugerindo avaliacdes positivas e percepcdes relacionadas a
experiéncia geral de uso. Em contraste, termos como digitar,
tinico, responder e até aparecem mais dispersos, indicando
especificidades ou menor associacdo ao nucleo seméantico
predominante.

algo
realizar
consequir

erro

deixar

até
pessoa exentio

facteur 2 -17.8%%

intuitiva
dnico

~ bem

mesmo

comego

responder

geral querer

digitar

facteur 1 -26.5%%

Fig. 7. Andlise Fatorial de Correspondéncia

Os eixos fatoriais, que explicam 24,5% e 17,8% da
variancia, respectivamente, organizam duas dimensdes princi-
pais do discurso: uma relacionada a avaliacdo da experiéncia
e outra a operacionalidade da interagdo. A leitura deve ser
restrita a posi¢do efetivamente exibida na Figura 7: termos
préximos apresentam associacdo ou proximidade no plano,
enquanto termos distantes ndo devem ser tratados como
evidéncia de dependéncia causal. Assim, a AFC sugere agru-
pamentos e contrastes lexicais, mas nao permite, isoladamente,
inferir relagdes de dependéncia entre as palavras.

A integracdo dos trés métodos qualitativos aplicados —
nuvem de palavras, andlise de similitude e Andlise Fatorial de
Correspondéncia (AFC) — evidencia um padrdo consistente
nas percepcdes dos participantes sobre o uso do chatbot Liz,
compativel com os apresentados por Martins et al. [29]. A
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nuvem de palavras destacou a centralidade do termo agen-
damento, acompanhado de palavras como mensagem, vez
e bem. A andlise de similitude refor¢cou essa centralidade
ao posicionar agendamento como nucleo da rede semantica,
conectado a termos de funcionalidade e experiéncia de uso.
Complementarmente, a AFC mostrou agrupamentos e con-
trastes lexicais nas dimensdes fatoriais, sem que sua geometria
seja interpretada como causalidade. Em conjunto, os métodos
associam o chatbot a facilidade de uso e a efetividade no
agendamento, embora também revelem dificuldades pontuais.

C. Problemas identificados e recomendacdes de reprojeto

TABLE II
PROBLEMAS E OPORTUNIDADES DE REPROJETO IDENTIFICADOS NA
AVALIACAO
Problema Evidéncia Severidade  Recomendacao
Aprendizagem SUS item 6: 29% de  Média Simplificar  instrugdes,
e inconsisténcia  concordancia e alta dis- explicitar o estado da
percebidas persao conversa e oferecer ajuda
contextual.
Digitacio e SUS item 8 20% de  Média Reduzir texto livre, am-
operagao concordancia;  termos pliar op¢des numeradas e
“digitar” e “responder” aceitar variacoes de en-
na AFC trada.
Utilidade TAM UP4: 54% de con- ~ Média Revisar a funcdo
de uma  cordancia associada ao item, sua
funcionalidade explicacdo e sua relagdo
com o agendamento.
Entradas ndo re-  Termos “erro” e “prob- Alta a con-  Registrar logs de falha,
conhecidas lema” na andlise lexical ~ firmar informar a alternativa
disponivel e oferecer
retorno a um menu
seguro.
As severidades sdo estimativas iniciais baseadas na

combinagdo entre percentuais e evidéncias lexicais; devem
ser confirmadas por andlise dos registros de interagdo e por
uma avaliacdo de impacto e frequéncia. A inclusio de trechos
literais das respostas, codificados como P1, P2 etc., fortalecera
a sustentacdo empirica desta tabela. Recomenda-se também
ampliar a resolu¢do das Figuras 5, 6 e 7 na versdo final e
conferir sua correspondéncia com a posicdo dos termos no
plano fatorial.

VII. DISCUSSAO

O escore SUS estimado em 75,5 situa o chatbot Liz acima
do ponto de referéncia de 68 utilizado na literatura e na faixa
adjetivada como boa por Bangor, Kortum e Miller [6]. Essa
interpretacdo é compativel com avaliacdes de chatbots em
saide que combinam SUS a observacdo de tarefas e outros
instrumentos. Holmes et al. [27], por exemplo, mostraram que
o SUS ¢é util para uma visdo global da usabilidade, mas nao
descreve sozinho aspectos conversacionais como continuidade
do didlogo, tratamento de erros e adequacdo das respostas.
No presente estudo, os itens SUS menos favordveis e os
termos “erro”, “problema”, “digitar” e “responder” cumprem
justamente essa funcdo complementar. Como os trabalhos
utilizam amostras, tarefas e versdes de instrumentos distintas,
ndo é adequado estabelecer uma hierarquia direta de escores
entre os chatbots; a comparacdo deve ser interpretada como
convergéncia metodoldgica.



Os resultados do TAM também dialogam com estudos de
agentes conversacionais que relacionam utilidade percebida,
facilidade de uso, confianca e inten¢do de uso. Silva et al. [38]
mostram que a aceitacdo pode depender de fatores adicionais
ao TAM original, enquanto o estudo de Liz evidencia que
a utilidade do agendamento e a simplicidade da interacdo sdo
centrais para a percepcao dos participantes. O resultado menos
favordvel de UP4 indica que a utilidade ndo é homogénea
entre as funcionalidades: uma operag¢ao pode ser considerada
simples, mas nio necessariamente percebida como suficiente-
mente necessdria ou vantajosa. Essa distingdo deve orientar a
revisdo do contetido e da apresentacdo das fun¢des do chatbot.

Na dimensio do fluxo, a tendéncia favoravel da FSS-short
sugere que menus objetivos, metas claras, confirmacdo de
etapas e retorno imediato podem favorecer concentragcdo e
sensacdo de controle em uma interagdo curta. Essa evidéncia é
complementar, e ndo equivalente, a usabilidade ou a aceitagio:
uma interface pode ser facil e util sem produzir envolvimento,
assim como uma interagcdo envolvente pode esconder dificul-
dades operacionais. A articulacdo entre os trés construtos per-
mite, portanto, distinguir eficiéncia funcional, valor percebido
e qualidade subjetiva da experiéncia. Ainda sdo necessarios
estudos com registros temporais e medidas comportamentais
para verificar se a percep¢do de fluxo se mantém em uso
prolongado.

As implicagdes para o design de chatbots de satide puiblica
sdo praticas. Para usudrios com menor letramento digital,
recomenda-se reduzir a dependéncia de texto livre, usar opcoes
numeradas e linguagem direta, explicar o estado atual da
conversa, permitir corre¢do e retorno a etapas anteriores e ofer-
ecer mensagens de erro aciondveis. O sistema também deve
evitar que uma entrada ndo reconhecida encerre o didlogo ou
obrigue o usudrio a reiniciar o cadastro. Essas recomendacdes
sao coerentes com o estudo do AppDate-You, voltado ao
rastreamento do cancer do colo do tdtero em mulheres em
situagdo socioecondmica desfavordvel, que identificou valor
educativo e facilidade de uso, mas também respostas repetiti-
vas e necessidade de esclarecer termos médicos [45].

H4, portanto, convergéncia entre os resultados quantitativos
e qualitativos quanto a facilidade e a utilidade do agen-
damento. As escalas sintetizam uma avaliacdo global posi-
tiva, enquanto a andlise lexical revela onde essa avaliacdo é
condicionada por digitagdo, resposta e tratamento de erros. A
divergéncia aparente — escore global favoravel coexistindo
com termos criticos — ndo € contradi¢do: indica que médias
agregadas podem ocultar falhas localizadas. A discussdo deve
ser refinada quando estiverem disponiveis os escores individu-
ais, as caracteristicas dos participantes, os trechos literais das
respostas e os registros de interaco.

VIII. LIMITACOES DO PROJETO

Embora os resultados obtidos na validagdo inicial do
protétipo Liz tenham sido positivos, algumas limitagdes pre-
cisam ser destacadas para orientar futuras pesquisas e apri-
moramentos:
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o Tamanho da ameostra: O estudo contou com apenas
58 participantes, o que restringe a generalizacdo dos
resultados para populacdes maiores e mais diversas.

o Composicao da amostra: Ndo foram reportadas as
distribuicdes por sexo, escolaridade, faixa etdria de ras-
treamento, familiaridade digital e vinculo com a atengdo
primdria. Estudos futuros devem recrutar participantes do
publico-alvo e apresentar andlises estratificadas.

o Medidas autorrelatadas: SUS, TAM e FSS-short cap-
turam percepcdes declaradas e podem sofrer influéncia de
memoria, expectativa e desejabilidade social. Avaliagdes
futuras devem combind-las com taxa de conclusao, tempo
por tarefa, erros, pedidos de ajuda e registros de conversa.

o Questao aberta uinica: A andlise qualitativa baseou-se
em uma Unica pergunta aberta, limitando a profundidade
e a possibilidade de esclarecer termos como “erro” e
“problema”. Entrevistas, protocolos de pensar em voz alta
e trechos dos didlogos podem ampliar essa explicagao.

o Contexto controlado: A aplicacio foi realizada em
ambiente especifico e supervisionado, ndo refletindo in-
tegralmente as condi¢des reais de uso. A avaliagdo em
campo, com usudrias da atencdo primdria e diferentes
niveis de letramento digital, é necessaria para verificar
a transferibilidade dos resultados.

« Escopo funcional: O chatbot foi projetado para fungdes
basicas de lembrete e agendamento. Recursos mais
avancados, como integragdo com sistemas de prontudrio
eletrdnico ou suporte a multiplos idiomas, ainda nido
foram implementados.

« Dependéncia tecnologica: O uso do WhatsApp como
principal canal de comunica¢do pode limitar o alcance
em grupos populacionais que ndo utilizam o aplicativo
ou que possuem restricdes de acesso a internet.

o Avaliacao longitudinal: O estudo ndo contemplou
andlises de longo prazo sobre adesdo continua, impacto
na cobertura do exame preventivo ou redugdo efetiva de
casos de cancer do colo do ttero. Essas consequéncias
ndo podem ser inferidas dos escores de experiéncia e de-
vem ser testadas com indicadores de satide e seguimento
temporal.

Essas limitagdes indicam a necessidade de novos estudos
com amostras ampliadas, em diferentes contextos de aplicacao
e com funcionalidades adicionais, de modo a fortalecer a
robustez dos resultados e ampliar o potencial de impacto do
protétipo Liz na sauide publica.

IX. CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo avaliar como os participantes
percebem a usabilidade, a aceitacdo e a experiéncia de fluxo
durante a interagcdo com o chatbot Liz. Em resposta a pergunta
de pesquisa, os dados disponiveis indicam percep¢do global
positiva: o SUS estimado foi 75,5, o TAM apontou utilidade,
facilidade e intengdo de uso favordveis, e a FSS-short sugeriu
envolvimento. Esses resultados caracterizam uma validacio
inicial da experiéncia percebida, ndo uma demonstra¢do de
impacto clinico ou de adesdo efetiva ao rastreamento.



A andlise realizada por meio dos instrumentos SUS, TAM
e FSS-short mostrou que o chatbot é percebido como simples
de utilizar, ttil para o agendamento de exames e capaz de
proporcionar estados de imersdo e concentragdo compativeis
com a teoria do flow. Esses achados sustentam a hipdtese
de que a solugdo pode reduzir barreiras de comunicacio
e favorecer préaticas preventivas, mas essa hipétese requer
avaliagdo em campo e indicadores de adesdo.

Os resultados qualitativos complementam e aprofundam
essas evidéncias. A nuvem de palavras revelou a centralidade
do termo agendamento, indicando que o processo de marcacao
de consultas foi o elemento mais recorrente no discurso dos
participantes. A analise de similitude refor¢ou essa percepgio
ao posicionar agendamento como nicleo da rede semantica,
conectado a termos que expressam funcionalidade, clareza e
facilidade de uso. J4 a Andlise Fatorial de Correspondéncia
(AFC) evidenciou agrupamentos semanticos coerentes, com
palavras associadas a avaliagdes positivas — como dtimo,
intuitivo e geral — concentradas em um mesmo quadrante,
enquanto termos relacionados a dificuldades pontuais, como
digitar e responder, apareceram mais dispersos. Em conjunto,
esses trés métodos qualitativos convergem ao demonstrar que
0s usudrios perceberam o chatbot como uma ferramenta eficaz,
clara e funcional, embora tenham emergido nuances que
refletem diferentes experiéncias individuais.

Contribuicoes e trabalhos futuros. Para a Computacdo,
o trabalho contribui para a avaliagdo de IHC conversacional
ao articular SUS, TAM, FSS-short e analise lexical, traduzindo
achados em recomendacdes de reprojeto. Para a Satide, oferece
evidéncias preliminares sobre a aceitabilidade de um chatbot
voltado a informagdes e agendamento do exame preventivo.
A reducdo de barreiras de comunicacgio e o favorecimento da
ades@o sdo hipdteses que precisam ser verificadas com indi-
cadores de servico e saide. Recomenda-se realizar avaliacao
em campo com usudrias da aten¢do primdria; analisar logs e
conversas para medir conclusdo, erros, tempo e pedidos de
ajuda; comparar subgrupos por idade, escolaridade e letra-
mento digital; e conduzir estudo longitudinal que acompanhe
agendamentos, comparecimento e adesdao ao exame.
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ARTIFICIAL
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de Publicacdes da SBC, os autores declaram que o uso de
Inteligéncia Artificial (IA) generativa foi realizado apenas para
a revisao textual.
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