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HIGIA: uma agente
conversacional como suporte
para o contexto da pandemia
do covid-19 no Brasil

Higia: A Conversational Agent as Support for
the Context of the Covid-19 Pandemic in Brazil

Higia: un agente conversacional de apoyo al
contexto de la pandemia de la covid-19 en
Brasil

Resumo

Considerando o cendrio atual em tempo de pandemia covid-19, ocasionou
duvidas e temores por parte de toda a sociedade. A pesquisa realizada pelo
CETIC.BR mostrou um aumento significativo nas investigacdes relacionadas a drea
da satde em 2021, comparando com o que ocorreu em anos anteriores. Apesar
de ter ocorrido o retorno das atfividades presenciais, o temor dos estudantes,
professores e servidores em relacdo a possiveis problemas relacionados com
biosseguranca ainda persiste, pois, os casos de ocorréncia da variante Omicron
ainda sdo frequentes em nosso meio. Muitas sGo as fontes de informacéo e seu
volume é bem elevado. Adicionalmente, existe uma falta de fontes confidveis e
orientadas a situacéo do ambiente académico e o autocuidado necessdrio. Esta
situag@o pode contribuir para desviar os interessados da orientacéo apropriada
que poderd estar perdida no meio de tanta informacéo. O presente trabalho
descreve uma solucéo paliativa, para facilitar o acesso as informacées e apoiar
atividades educacionais. Propée o uso de uma agente conversacional voltada
a apoiar o processo de informacéo sobre covid-19. Esta agente conversacional
tem sua base de conhecimento construida a partir de corpus linguisticos sele-
cionados que contém um acervo de informacées destinada a proporcionar &
agente conversacional a capacidade de responder perguntas sobre este campo
conceitual. Implementou-se a agente conversacional, denominada HIGIA, que
oferece servicos de informag@o com vistas a apoiar uma atividade educativa.
O artigo apresenta a metodologia usada em sua construgéo e os resultados
de seu uso a partir da andlise de uma avaliacéo pelos seus usudrios.
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Abstract

The current scenario in time of the covid-19 pandemic caused doubts and fears on the part of the
whole society. The was survey carried out by cetic.br showed a significant increase in investigations
related to the health area in 2021 compared to previous years. Despite the return of face-to-face
activities, the fear of students, teachers, and servers regarding possible problems related to bios-
afety persists, as cases of occurrence of the Omicron variant are still frequent in our environment.
There are many sources of information and their volume is quite high, however, there is a lack of
reliable and situation-oriented sources of the academic environment and necessary self-care. This
situation can help to divert stakeholders from the appropriate guidance that may be lost amid so
much information. The present work describes a palliative solution to facilitate access to informa-
tion and support educational activities. He proposes the use of a conversational agent aimed at
supporting the information process about covid-19. This conversational agent has its knowledge
base built from selected linguistic corpora that contain a collection of information aimed at provi-
ding the conversational agent with the ability to answer questions about this conceptual field. The
conversational agent, called HYGIA, was implemented and offers information services to support
an educational activity. The article presents the methodology used in its construction and the results
of its use from the analysis of an evaluation by its users.
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Resumen

El escenario actual en tiempo de la pandemia de la Covid-19 provocéd dudas y temores por parte
de toda la sociedad. La encuesta realizada por CETIC.BR mostré un aumento significativo en las

investigaciones relacionadas con el drea de la salud en 2021, en comparacién con lo ocurrido
en afos anteriores. A pesar del regreso de las actividades presenciales, ain persiste el femor de
estudiantes, docentes y servidores respecto a posibles problemas relacionados con la bioseguri-
dad, pues los casos de ocurrencia de la variante Omicron atn son frecuentes en nuestro medio.
Hay muchas fuentes de informacién y su volumen es muy alto,sin embargo, existe uma falta de
fuentes confiables y orientadas a la situacién del entorno académico y el autocuidado necesario;
esta situacién puede ayudar a desviar a las partes interesadas de la orientacién adecuada que se
puede perder en medio de tanta informacién. El presente articulo describe una solucién paliativa
para facilitar el acceso a la informacién y apoyar las actividades educativas, donde se propo-
ne el uso de un agente conversacional destinado a apoyar el proceso de informacién sobre la
covid-19. Este agente conversacional tiene su base de conocimiento construida a partir de cor-
pus lingUisticos seleccionados, los cuales contienen una coleccién de informacién destinada a
proporcionar al agente conversacional la capacidad de responder preguntas sobre este campo
conceptual. Ahora bien, se implementé el agente conversacional, denominado HYGIA, que ofrece
servicios de informacién para apoyar una actividad educativa, presentandouna metodologia

utilizada en su construccién y los resultados de su uso a partir del andlisis de una evaluacién por

parte de sus usuarios.
Palabras clave

educacién preventiva; covid-19; inteligencia artificial; informdtica educativa



Introducdo

A evolucdo da pandemia Covid-19, com
variantes menos letais, levou & retomada das
atividades presenciais. As formas de trabalho
no confexto académico, ou ndo, que foram
impostas pela necessidade de isolamento e
que levaram a medidas de restricdo & circula-
cGo de pessoas estdo sendo substituidas pelo
retorno as atividades regulares nas escolas,
universidades e outras instituicdes de formacéo
profissional ou preparatéria.

O uso da Internet ensejou o Ensino Remo-
to Emergencial (Ere) que permitiu alguma conti-
nuidade as atividades de comunicacdo, acesso
a informacgéo, comércio eletrénico, prestacéo
de servicos publicos, incluindo aqueles rela-
cionados ao combate do novo coronavirus,
telemedicina, trabalho remoto, ensino a
distdncia e a fruicéo cultural. Conforme rela-
tado na pesquisa Painel Tic covid-19 realizada
pelo Centro Regional De Estudos Para O Des-
envolvimento Da Sociedade Da Informacédo
(ceTic), uma andlise dos habitos dos usudrios
de Internet permitiu compreender como as
pessoas se informam e se comunicam, bem
como o uso se relaciona com o seu bem-estar

(cemic.sr, 2020).

O Painel Tic covid-19 identificou um au-
mento expressivo na realizacdo de servicos

pUblicos e financeiros pela Internet durante a
pandemia. Também, a pesquisa registrou um
aumento das atividades e pesquisas escolares
pela Internet, reflexo da suspensao das aulas
presenciais. “Fora do ambiente escolar, no-
tou-se uma ampliacéo da realizacéo de cursos
on-line e de estudo por conta prépria na rede”
(cemic.8r, 2020, p. 6).

A pesquisa constatou um aumento subs-
tancial na busca por informacées relacionadas
a satde ou a servicos de salde durante a
pandemia, comparativamente com pesquisas
anteriores. A Figura 1 apresenta os dados da
pesquisa do CeTIC.BrR (2020), sobre atividades
realizadas durante a pandemia usando a
Internet. Os dados mostram que 72% das
pessoas buscaram informacgdes relacionadas
com a satde na Internet durante o perfiodo da
pandemia covid-19.

Esta busca por informacées relacionadas
a saude foi superior as demais atividades re-
presentadas no grdfico da Figura 1, embora
tenha sido inferior as atividades realizadas
envolvendo assistir videos, programas, filmes
ou séries (86%) e ouvir musica (85%). Este
resultado apontou para o crescimento da
preocupacao sobre informacdes relacionadas
com a saude.
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GRAFICO - ATIVIDADES REALIZADAS NA INTERNET - BUSCA DE INFORMACOES E SERVICOS

Usudrios de Internet com 16 anos ou mais (%)
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* Base reprocessada com recorte populacional. Ver relatério metodolégico

** Neste indicador, o periodo de referéncia adotado pela TIC Domicflios é de 12 meses. Ja no Painel TIC CO-
VID-19, por se tratar de pesquisa sobre uso da Internet durante a pandemia, o perfodo de referéncia adotado foi
de trés meses.

Figura 1. Grdfico de atividades realizadas na Internet durante a pandemia

Fonte: ceTiC.BR, Painel Tic covid, (2022).

Na pesquisa TIC covid realizada em 2021, a busca por informagdes relacionadas
& satde aumentou para 77% e a realizac@o de algum servico pUblico aumentou
para 58%. A realizacdo de consultas, pagamentos ou outras transacées finan-
ceiras permaneceu com 7 1% das respostas. (CeTIC.BR, 2022).

Quando a pandemia atingiu o Brasil, uma das primeiras medidas para reduzir
o contdgio da covid-19 foi a suspensdo das atividades escolares, ocorrida em
16 de marco de 2020. Isto demandou o uso de estratégias que permitissem a
continuidade da atividade académica através da estratégia ere (Ensino Remoto
Emergencial), que envolveu alteracéo nas rotinas e adocéo de novas estratégias
pedagdgicas onde a intermediacdo Internet foi a base. A adocdo do ErRe visou
recriar um ecossistema educacional capaz de fornecer o acesso tempordrio a
suportes de ensino e de instrucdo de uma maneira rdpida e de fécil configuracéo,
de modo a responder ao fechamento de escolas e universidades em tempos de
crises (Hodges et al., 2020). Foram apontados problemas derivados das dificul-
dades de acesso aos recursos tecnoldgicos (equipamentos e acesso apropriado
a Internet) necessdrios para a participacéo dos alunos nas atividades de ensino
e aprendizagem remotas, especialmente no caso daqueles com uma realidade
sécio-econdmica desfavordvel.

Silveira (2020), traz relatos de diferentes estudantes sobre sua experiéncia
em buscar conciliar o ERE com as demandas para acomodar diferentes cendrios
referentes as vidas privadas e relacées sociais. A convivéncia com filhos e fa-
miliares idosos que demandam atendimento, além dos cuidados com a casa,
a falta de um local apropriado para a realizacéo das atividades académicas
(isolado de ruidos e outras interferéncias), a falta de um acesso & Internet com



boa velocidade, além da falta de atividade
fisica e oportunidade de socializacéo surgem
nos relatos como evidéncias das dificuldades
que os estudantes enfrentam neste perfodo de
ERE. Estes problemas foram minorados ao lon-
go do tempo com iniciativas governamentais
envolvendo contratacdo de servicos de acesso
a Internet via celular para alunos e professo-
res. A pesquisa Painel Tic covid-19, 4° edicdo
constatou que 79% dos usudrios da Internet
entrevistados tiveram a disposicéo do uso da
Internet sempre que quiseram ou precisaram.
O percentual de usudrios que realizaram ativi-
dades ou pesquisas escolares e estudaram na
Internet por conta prépria foi superior a 50%,
aumentando cerca de 10% desde 2020, no
que tange a realizacdo de pesquisas escolares
e reduzindo 3% no que tange a estudar por
conta prépria (cemic 2022).

Com a evolucdo da pandemia, para
uma forma endémica, mais branda, e tendo
em vista o aumento da imunidade coletiva
que a humanidade adquiriu pela aplicacéo
em massa de vacinas, comecou a ocorrer o
retorno as atividades presenciais. Mas ain-
da existe no contexto académico bastante
temor e incerteza em relacdo aos riscos que
isto acarreta; ndo apenas para os préprios
estudantes, como também, para aqueles
com quem ele convive. Neste sentido, di-
versos esforcos t&m sido envidados por
6rgdos governamentais como Ministério da
Satde e Secretarias da Salde estaduais,
Ministério da Educacé@o e outras instituicoes

governamentais, além de organizacdes ndo
governamentais e instituicdes privadas, com
vistas a continuar a divulgacao de orientacoes
relacionadas ao covid-19 e suas variantes,
incluindo orientacdes relativas & preservacéo
da sadde e autocuidados.

Mas, independentemente da situac@o
de pandemia vivenciada, recomendacdes
concernentes aos objetos de conhecimentos e
habilidades a serem desenvolvidas no Gmbito
do ensino de Ciéncias no Ensino Fundamental
foram incluidas na Base Nacional Comum
Curricular (8ncc), elaborada pelo Ministério da
Educacao no Brasil. A BNCC é um documento
de cardter normativo que define o conjunto
orgdnico e progressivo de aprendizagens
essenciais que todos os alunos devem des-
envolver ao longo das etapas e modalidades
da Educacéo Bdsica, de modo a que tenham
assegurados seus direitos de aprendizagem e
desenvolvimento, em conformidade com o
que preceitua o Plano Nacional de Educacéo
(PnE) (Brasil, 2017). Este conjunto de recomen-
dacdes estabelece objetos de conhecimento
aos quais estdo associadas habilidades a
serem desenvolvidas no Ensino Fundamental
na drea de Ciéncias. O projeto de desenvol-
vimento da agente HIGIA buscou aportar re-
cursos educacionais digitais para a formagéo
das habilidades previstas mediante a incluséo
de conceitos relacionados aos objetos na
base de conhecimento do chatbot. A Tabela
1, relaciona objetos de conhecimento e estas

habilidades.
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Tabela 1. Conhecimentos e habilidades previstas na BNcc para o projeto HIGIA.

Objeto de conhecimento Habilidade a ser desenvolvida

Corpo humano Discutir as razées pelas quais os hébitos de higiene do corpo (lavar
as mdos antes de comer, escovar os dentes, limpar os olhos, o nariz
e as orelhas efc.) sGo necessdrios para a manutengdo da satde.

Micro-organismo Propor, a partir do conhecimento das formas de transmisséo de
alguns microrganismos (virus, bactérias e protozodrios), atitudes e
medidas adequadas para prevencdo de doencas a eles associadas.

Programas indicadores de sadde  Argumentar sobre a importéncia da vacinacéo para a sadde
publica pUblica, com base em informacées sobre a maneira como a
vacina atua no organismo e o papel histérico da vacinagéo para a
manutencéo da sadde individual e coletiva e para a erradicacdo de
doencas.

Fonte: Base Nacional Comum Curricular (8ncc), (2017).

Neste contexto de pandemia, a quantidade de informacées verdadeiras e
falsas, aliada & estratégia da imprensa de disseminacdo em massa para cobrir
o acompanhamento da pandemia, leva uma boa parcela da populagdo a um
estado de cansaco e desisténcia de se manter informado para poder enfrentar
a situacéo em condicdes de tomar decisdes bem fundamentadas. Face a esta
situacdo, foi delineada uma iniciativa de utilizar recursos de TIC avancados com
vistas a proporcionar educacdo aos estudantes e & populacéo em geral visando
sua conscientizacdo relativa ao autocuidado necessério em relacdo aos riscos
inerentes ao perfodo de pandemia covid-19. Este processo educativo foi deli-
neado e implantado com o uso de uma agente conversacional, capaz de prover
informacdes e elucidar dividas sobre covid-19, com vistas a promover o auto-
cuidado visando a preservacdo da sadde, especialmente na situacdo de retorno
as atividades presenciais nas escolas e universidades. A solucé@o implementada
permite expandir o escopo a fim de incorporar informagdes sobre outras ques-
tdes de salde publica. Esta iniciativa propdés uma solucéo usando recursos de
TIC avancados, chatbot, para proporcionar oportunidade de educacéo sobre o
autocuidado em relac@o ao covid-19 e outras questdes de saldde inerentes ao
campo conceitual de Ciéncias.

A estratégia selecionada envolveu o uso de uma agente conversacional para
ensejar o principal meio de comunicacdo entre seres humanos que é a linguagem
natural. Este é um exemplo de sistema baseado em Inteligéncia Artificial que
pode ajudar a resolver dividas relacionadas & satdde, educacdo, aspecto social
e vdrios outros dominios. Os chatbots, que sdo exemplos deste tipo de solucao,
estdo sempre disponiveis, garantindo respostas rdpidas e faceis para problemas
em diferentes dominios (Deshmukh, 2019).

Assim, no presente artigo é descrito um estudo de caso que envolveu o
projeto e implantacdo de uma agente denominada HIGIA capaz de oferecer
uma interface para interacéo em linguagem natural, que simula o atendimento
por um especialista no assunto para proporcionar d populacéo académica
e mesmo a outros usudrios informacdes sobre covid-19, em especial no que



tange ao autocuidado para preservacdo da
satde. O estudo envolveu o teste do sistema
implantado com estudantes e o levantamen-
to de reac@o ao recurso disponibilizado. Os
dados resultantes foram analisados com vistas
a avaliar e validar a solucdo proposta. Este
desenvolvimento representa um avanco neste
campo de conhecimento com potencial para
apoiar a aprendizagem nas éreas de educagdo
em Ciéncias, usando Tecnologia.

Agente Conversacional como
Recurso Educacional

Nos Gltimos anos, um dos ramos da inteligén-
cia artificial que tem apresentado constantes
desenvolvimentos tecnolégicos no &mbito edu-
cacional séo os assistentes virtuais, conforme
descreve o relatério da New Media Consortium
(Becker et al., 2017), também denominados
como chatbot. Os agentes conversacionais
sGo definidos por AbuShawar e Atwell (2015),
como sistemas que buscam simular uma con-
versa por meio da troca de entrada e saida
de mensagens de texto, tendo em vista uma
comunicac@o natural e passivel de néo ser
reconhecida como linguagem artificial. Os
termos agente conversacionais e chatbot seréo
usados no presente trabalho como sinénimos.
O uso de interfaces conversacionais cresceu
bastante nos Gltimos anos, nas empresas e na
educacdo, seu uso tem envolvido apoiar as
préticas educacionais, esclarecendo duvidas
dos alunos, recomendando materiais dida-
ticos, aumentando a motivacéo dos alunos

que tém pouco interesse por determinado
contedo, entre outros. (Paschoal et al., 2020).

Estudos de Satu et al. (2015), apontam
alguns chatbots desenvolvidos na linguagem Aim
com as mais diferentes finalidades, tais como
aplicacdes relacionadas a e-learning, governo
eletrénico, modelo de didlogo, humor, gerencia-
mento de rede, arquitetura modular adaptativa,
recomendac@o de boas préticas, entre outros.
Para essas finalidades, os chatbots interagem
com os clientes e podem fornecer solucées aos
seus problemas usando tecnologias de inteli-
géncia artificial para realizar a compreenséo da
pergunta e buscar respostas em um banco de
dados ou ainda, em outra estrutura de arquivos
a(s) resposta(s) apropriada(s).

O chatbot, em tais casos, pode substituir a
acdo humana no atendimento de perguntas que
séo frequentemente formuladas. Um dos mais
usuais é o uso de chatbot em lugar de Frequently
Asked Questions (FAQ), o que torna possivel obter
respostas a partir de conversas com a méquina,
de forma dialégica, usando linguagem natural
(Dale et al., 2016). Uma vantagem derivada
deste tipo de servico é que os chatbots permitem
aos estudantes um uso continuo de 24 horas por
dia e sete dias por semana.

O uso de chatbot tem sido apontado
como uma das tecnologias com o mais ele-
vado nivel de expectativas para servicos de
suporte, conforme referido por Jordan (2019).
Observa-se, de acordo com a figura 2, um
conjunto de tecnologias e o nivel de expecta-
tiva em termos de seu potencial para apoiar
servicos de suporte em 2019.
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Figura 2. Hype Cycle for Customer Service and Support Technologies.
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Fonte: Gréfico publicado por Gartner Group, citado em Jordan (2019).

Na andlise do uso de chatbot como recurso educacional, cabe referir o conceito
sociointeracionista de Vygotsky (1978), sobre o fato de o aprendizado consistir
em um procedimento social, jd que o desenvolvimento do aluno e das pessoas,
de modo geral, sofre influéncia de seus pares no processo de evolucéo cognitiva.
Baseando-se neste conceito, as interacdes sociais passam a ser consideradas
importantes para a elaboracdo de conhecimento por parte dos alunos, em
especial, as que permitem a conversa, a colaboracado, a troca de informacées
mUtuas e o embate sobre diferentes pontos de vista.

Exemplos de Uso de Chatbot

Os Chatbots estdo inseridos em redes sociais, sites de empresas, sistemas de
recomendacdo, e também na educacdo como ferramenta de apoio e motivacéo
a aprendizagem (Manfio et al., 2014). De acordo com Dale (2016), o uso de
chatbots, constituem uma das grandes tendéncias da tecnologia na atualidade,
sendo disponibilizados para interacdo com usudrios de grandes corporacdes e
muitas dessas tecnologias estdo presentes e disponiveis no cotidiano das pes-
soas, tais como, como Apple (Siri), Amazon (Alexa), Microsoft (Cortana), Google
(Now), entre outros.

Estudos apontam beneficios derivados do uso de agentes conversacionais
como recurso educacional e de suporte. Aguiar, Tarouco e Reategui (2011), des-
tacam que face & imensa quantidade de informagdes disponiveis atualmente na
Internet, os estudantes conseguem facilmente encontrar conteddos, mas precisam



de orientacdes para ajudd-los a colocar tais
informacdes dentro de contextos, selecionar
informagdes confidveis e desenvolver padrdes
claros de pensamento, bem como o poder de
discernimento.

No presente estudo, foi investigado o
uso de uma agente conversacional como
recurso educacional e suporte para prover
informacdes com vistas a auxiliar o publico
académico a lidar com as dévidas, temores e
incertezas em relacdo aos cuidados a serem
tomados para a preservacdo da satde no
contexto da pandemia covid-19, especial-
mente tendo em vista o reforno as atividades
presenciais.

Na drea da satde, existem diversos trabal-
hos que avaliam o uso educacional deste tipo
de recurso. Sebastian e Richard (2017) relatam
que agentes de conversacdo incorporados
podem desempenhar um papel importante em
provocar mudancas na atitude e no comporta-
mento, porque eles potencialmente permitem
um acesso personalizado, mas anénimo, livre
e conveniente e podem fornecer as infor-
macdes de uma forma coloquial que supera
as barreiras da alfabetizacdo em satde.

No contexto da pandemia provocada pelo
covid-19, Wang et al. (2019) desenvolveram
um agente capaz de avaliar, fazer a triagem
dos sinfomas potenciais da doenca e reduzir
o numero de chamadas para linhas de apoio
a satde publica. O agente foi usado quase
150.000 vezes em poucas semanas e foi
reconhecido como uma soluc@o de sucesso.

Almalki (2020) explorou 166 aplicativos
de satde e descobriu que os usudrios estavam
mais dispostos a usar chatbots de sadde para
buscar informacées gerais sobre covid-19 em
vez de buscar informacées sobre tratamentos
médicos covid-19. Assim, a conscientizac@o
e o uso de chatbots de salde como recurso
educacional e instrucional teve percepcdes

positivas dessas tecnologias emergentes de-
monstrando assim, que hd um grande pUblico
que tém interesse e vontade de usd-las.

Desta maneira, obtendo do agente con-
versacional, interativamente, informacoes
sobre o covid-19, espera-se que os estudantes
tornem-se mais preparados para desenvolver
melhores hébitos de autocuidado com vistas
preservar sua satde em tempo de pandemia
e também, possam dirimir suas dévidas e
temores com base em estudos realizados por
instituicdes confidveis, oferecendo desta for-
ma suporte para atender objetivos propostos
pela Bnec: Corpo humano, Microorganismo
e Programas indicadores de sadde publica

(Brasil, 2017).

A metodologia, usada no presente estu-
do de caso, envolveu o desenvolvimento de
uma agente conversacional a partir de fontes
de informacdo confidveis e atualizadas, tal
como o Ministério da Educac@o, Ministério
da Saude, Secretarias da Sadde e instituicdes
ou organizagdes nacionais e internacionais
como: o Manual sobre biosseguranca para
reabertura de escolas no contexto da co-
vid-19 da FIOCRUZ (Pereira et al., 2020); o
Protocolo de biosseguranca para retorno das
atividades nas Instituicées Federais de Ensino
do Brasil (2020); o Guia de Implementacdo de
protocolos de retorno das atividades presen-
ciais nas escolas de Educacdo Bésica (Brasil,
2020) e o Relatério GT— Modelo de retorno as
atividades presenciais da urrGs (2020). Nestas
fontes de informacao foi selecionado o corpus
linguistico a ser apropriado para gerar a base
de conhecimento da HIGIA, no qual foram
incluidas informacées relevantes aos objetos
de conhecimento e habilidades previstas na
BNCC tal como s@o indicadas na Tabela 1.

A Agente conversacional, foi denominada
HIGIA, numa alusé@o & deusa grega da satde.
Sua principal fungéo é proporcionar educagéo

TECNE
DIDAXIS
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continuada sanando ddvidas sobre o covid-19 e as principais formas de contdgio,
promovendo assim uma orientacéo consolidada, além de apontar outras fontes
com informacgdes suplementares.

Afigura 3 apresenta a tela inicial de conversacdo da agente HIGIA.
Figura 3. Tela inicial da HIGIA

Higia

Fale com a Higia: H diga ‘

— )

( ) ((ote, estucanter )

Fonte: elaborada pelos autores (2020).

Conforme a figura 3, observa-se que a interface da agente HIGIA é bastante
intuitiva, simulando um chat onde o aluno pode digitar um texto com sua per-
gunta e a agente conversacional devolverd respostas também em forma de texto.

Figura 4. Uso de chatbot para auxiliar o acesso a informacées sobre covid-19
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Fonte: elaborada pelos autores (2020).
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O uso de agentes conversacionais como
elemento de suporte e ajuda para educacdo
no contexto da pandemia covid-19 é esque-
matizado na Figura 4, na qual sdo ilustrados os
aspectos relevantes considerados no presente
estudo de caso que envolveu a implantacdo de
um chatbot preparado para responder pergun-
tas relacionadas com a pandemia covid-19.
A agente busca oferecer uma alternativa que,
embora limitada em comparacéo com a inte-
racdo entre pessoas, ainda assim pode ensejar
a ocorréncia de conversacdes que promovam
a reflex@o e a aprendizagem do sujeito infera-
gindo com este recurso educacional que tem
em sua base de conhecimento uma aprecidvel
quantidade de informagdes sobre assuntos
relacionados com a pandemia do covid-19.

Tecnologias para Implantar
Chatbot

Existem variadas tecnologias para implantar
chatbot, séo encontradas algumas tais como:
Api.ai (Google), Pandorabots e Watson
Conversation (iBvm). H& diversos servicos pa-
gos e gratuitos para o desenvolvimento dos
respectivos agentes para o uso do contexto
educacional.

Uma das solucées para o desenvolvimen-
to de chatbots é o software Alicebot que foi
desenvolvido em 1995 por Richard Wallace
(2003), para o Auce (Arificial Linguistic Internet
Computer Entity). Trata-se de uma solugé@o que
trabalha com a mdquina de inferéncia Alicebot
que consulta uma base de conhecimento des-
crita usando amL (Arificial Intelligence Markup

Language), uma linguagem baseada em xwmt,
para a especificacdo das classes a serem re-
conhecidas e as associagdes com respostas a
serem apresentadas. A agente HIGIA utilizou
essa solucdo de desenvolvimento de chatbot.

Um chatbot deve ter uma boa base de
conhecimento, ou seja, quantidade de infor-
magdes relacionadas a perguntas e respostas
associadas capazes de dialogar com o estu-
dante. Alimentar a base de conhecimento é
um trabalho extenso para que o chatbot possa
prover um servico de suporte com respostas
Uteis, corretas e objetivas aos estudantes.

A base de conhecimento utilizada na
agente HIGIA é formada por classes que sdo
estruturadas usando a linguagem de mar-
cacdo AML. As classes AIML sGo implementadas
através de <tags> em um documento AML
tais como:

e <giml>: inicia e termina um docu-

mento AIML

*  <category>: estabelece uma nova
unidade de conhecimento.

e <pattern>: frata-se da palavra-cha-
ve (condicdo) que ird determinar qual
serd a acdo.

+ <template>: contém a resposta
(acdo) para a palavra-chave (con-
dicé@o) informada pelo usudrio.

Um exemplo de especificacéo de conhe-
cimento para ser incluido na base de conheci-
mento do chatbot usando a solucdo baseada
no Alicebot, estd demonstrado na Figura 5.

Higia: uma agente conversacional como suporte para o contexto

da pandemia do covid-19 no Brasil

Clévis da Silveira, Fabricio Herpich,
Anita Raquel da Silva, Liane Margarida Rockenbach Tarouco

303



N° 53 ¢ Primer semestre de 2023 * pp. 293- 312
ISSN 2323-0126 Web

ISSN 2665-3184 impreso ®

304

Figura 5. Exemplo cédigo na linguagem Aimt

<aiml>
<category=
<pattern=
Quais s3o os sintomas do COVID-19?
=/pattern=
<template>
0s sintomas mais comuns s3o: febre, tosse seca, cansaco. 0s sintoma
comuns: dores e desconfortos, dor de garganta, diarreia, conjuntivite, dor de ¢
perda de paladar ou olfato, erupcdo cutdnea na pele ou descoloracdo dos dedos d
ou dos pés. Sintomas graves: dificuldade de respirar ou falta de ar
dor ou pressdoc no peito, perda de fala ou movimento
</template=
</category=

<category=
<pattern=
Qual é o grupo de risco do COVID-197
</pattern=
<template=
530 considerades grupe de risco para agravamento da COVID-19 os portado
doencas cronicas, como diabetes e hipertensdo, asma, doenca pulmonar obstrutiva
cronica, e individuos fumantes (que fazem uso de tabaco incluindo narguilé), ac
60 anos, gestantes, puérperas e criangas menores de 5 anos
</template>
</category=>

Fonte: elaborada pelos autores (2020).

A linguagem AML é uma linguagem de marcacéo que pode ser utilizada por pro-
fessores e estudantes sem a necessidade de ter maiores conhecimentos em uma
determinada linguagem de programacéo. Basta inserir as perguntas e respostas
na estrutura prevista no AML, tal como ilustrado na figura 5, para que o conteddo
do arquivo com estas especificacdes possa ser inserido na base de conhecimento
do Alicebot e ser usado para prover as respostas as consultas dos estudantes.

A Construcdo da Agente HIGIA

A implantagéo de uma agente conversacional oferece inGmeros desafios, tais
como, a dificuldade de inserir informacées na base de dados, a compreensao
das variadas formas que o usudrio pode utilizar para formular uma pergunta
e a expansdo da possibilidade de resposta para além do conteddo da base de
conhecimento, incluindo outras fontes externas.

A construcdo manual dos arquivos AIML com as suas respectivas categorias,
ou ainda a sua atualizacdo e corregéo, pode ser feita utilizando programas de
edicdo de texto ou programas de desenvolvimento de software. Uma outra solu-
cGo para facilitar esta parte da tarefa consiste em tratar de forma semi-automdtica
o conjunto de informacdes que constitui o corpus linguistico relacionado com
o campo conceitual em consideracdo, tal como descrito em (Krassmann et al

2019) e Chalaguini e Hunter (2019).



De Gasperis (2013) propde abordar o
problema de construcdo de agentes con-
versacionais ou chatbots, a partir de corpus
de dominio especifico e apresenta uma
metodologia para analisar sistematicamente
grandes corpora de texto sobre um dominio
de conhecimento limitado, com vistas a cons-
truir uma base de conhecimento AML para
uso em sistemas de conversacéo interativos.
Neste processo, s@o extraidas palavras-chave
relevantes, expressdes com vdrias palavras e
padrées de texto sendo também feita a cons-
trucéo de um glossdrio para criacéo de uma
base de conhecimento.

No presente estudo de caso educativo,
estas duas abordagens foram utilizadas pois
se tratam de alternativas que professores po-
deriam usar para replicar o uso deste tipo de
recurso para outras dreas de educacdo em
Ciéncias.

Construcdo da Base de
Conhecimento

A estratégia de derivar a base de conhecimen-
to a partir de um corpus linguistico, envolveu
o uso do software Fast.amL, segundo Krass-
mann et al. (2018). O Fast.AML permite que
seus usudrios registrem possiveis perguntas
e respostas, as quais podem ser formatadas
com hyperlinks, multimidia e outros recur-
sos que complementam o conhecimento do
agente conversacional. Ao término, permite
ao usudrio gerar um cédigo na linguagem
de marcacéo AML, salva-lo e envid-lo para
compor a base de conhecimento da agente
conversacional, ampliando assim, a comuni-
cacdo da agente ao longo da interagdo com
o usudrio.

Este sistema possui a funcionalidade de
criar semi-automaticamente arquivos para
a base de conhecimento de chatterbots que
utilizam a mdquina de inferéncia AlCE, por

meio de softwares interpretadores, tal como
o Program-O. Assim, o sistema faz a busca
de palavras-chaves, que podem ser termos
simples ou compostos, em um corpus também
indicado pelo usudrio selecionando todas as
frases que contém esta palavra. A partir desse
resultado, o usudrio seleciona as frases mais
representativas das palavras-chave. Apés esse
procedimento, um arquivo AIML é gerado con-
tendo todas as tags da linguagem.

Para a implementacéo e criacdo da base
de conhecimento da agente HIGIA, foram
utilizados dois tipos de categorias, sendo a
primeira relativa & parte social da agente que
foi derivada de agentes anteriores que trabal-
ham com a mesma estrutura de arquivos (AIML)
para suas bases de conhecimento. A segunda
categoria, refere-se ao contetddo relacionado
a covid-19, seus cuidados e orientacdes so-
bre o retorno as atividades presenciais. Esta
categoria inclui informacdes sobre os objetos
de conhecimento previstos na BNCC descritos
na Tabela 1.

A parte social envolve didlogos de compri-
mentos, saudagdes, cordialidades e respostas
adequadas caso a agente HIGIA ainda néo
tenha aquele conhecimento.

Os arquivos referentes aos contetdos
relacionados a covid-19, seus cuidados e as
orientacoes sobre o retorno as aulas presen-
ciais, bem como, os objetos de conhecimento
referidos na BNCC, tiveram sua producéo inicial
realizada utilizando o programa Fast.AIML.

Teste e Validacdo da Base de
Conhecimento

A metodologia prosseguiu com o teste e vali-
dacdo da base de conhecimento. Existe uma
tarefa substancial na criacéo da base de con-
hecimento que consiste em prever as variantes
para as perguntas que poderdo ser formuladas
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pelos usudrios e deverdo ser compreendidas pela agente conversacional. Nesta
fase da implantacéo houve a participacdo de um grupo piloto de 10 estudantes
com maior experiéncia no uso de chatbots, os quais utilizaram a agente con-
versacional durante um periodo de 11 dias, formulando perguntas em variadas
formas, a fim de testar a capacidade do sistema em prover resposta, identificando
variantes de perguntas ainda ndo reconhecidas pela agente HIGIA.

Nesta segunda fase da metodologia, usualmente referida como a fase de
treinar a agente conversacional, as perguntas e respostas ficam gravadas em
um arquivo de log de acesso que é inspecionado para identificar as variantes
ainda ndo reconhecidas pela agente conversacional, a fim de implementar tais
informacdes em sua base de conhecimento. Todas as perguntas digitadas pelo
usudrio e as respostas informadas pela agente HIGIA ficam armazenadas e
organizadas por data e hora, bem como, pelo nimero do IP da mdquina usada
pelo estudante.

Esta fase foi acompanhada de uma avaliacdo, que constituiu de uma validacéo
inicial do estudo de caso. Para isso, também foi usado um questiondrio com res-
postas indicativas da avaliacdo da experiéncia pelo usuério, bem como, métricas
de avaliacdo quantitativas (nimero de interacdes, comprimento dos didlogos,
taxa de respostas corretas, entre outros indicadores) ou qualitativa (parecer com
sugestoes). Apds esta fase, a agente HIGIA foi posta em producdo oferecendo
a possibilidade de acesso para um pUblico maior de estudantes e usudrios. O
processo de aprimoramento da capacidade de resposta da agente continuou
através da inspecdo dos arquivos de log de acessos dos usudrios, de forma que
a ir ampliando a capacidade de reconhecimento das variantes das perguntas.

Nesta fase de teste piloto, j@ foram constatados resultados positivos em
quesitos relevantes, apontando ser o servico da agente HIGIA til como recurso
de suporte & aprendizagem, dos tépicos abordados, tal como descrito na Tabela
2. O questiondrio respondido pelo grupo de usudrios tinha suas opcdes organi-
zadas com a escala Likert, com respostas variando de 1 (Discordo Totalmente)
até 5 (Concordo Totalmente).

’

Tabela 2. Avaliacdo da agente HIGIA na fase piloto

Quesito de avaliacdo Média
O agente apresentou informacées relevantes 3,9
O agente contribuiu para seu conhecimento sobre o Covid-19 3,8
As respostas do agente pareciam corretas 4,1
Vocé recomendaria o acesso ao agente HIGIA para colegas e conhecidos 3,4

Fonte: elaborada pelos autores (2021).

Além dos dados obtidos através das respostas dos usudrios ao questiondrio,
também foi possivel coletar dados referentes as interacées diretamente do log da
agente HIGIA. A anélise quantitativa desta fase piloto mostrou que o comprimento



médio dos didlogos por parte do usudrio foi
19,05 linhas, ou seja, houve uma média de
19 linhas que contabilizam os didlogos entre a
agente HIGIA e o usudrio. A taxa de respostas
adequadas fornecidas pela agente HIGIA foi
de 53%, sendo 35% com relacéo ao conteddo
e 18% relacionado as interacoes sociais.

Avaliacdo da Agente
Conversacional

Apds o encerramento da fase de teste piloto
(fase de treinamento da agente HIGIA), foi
possivel realizar teste e validacdo mais abran-
gente usando parémetros quantitativos e qua-
litativos. No primeiro caso foram analisados
os logs de acesso ao agente conversacional
para avaliar o comprimento do didlogo esta-
belecido pelos usuérios e o nivel de qualidade
das respostas. Adicionalmente, foi solicitado
aos usudrios que avaliassem a experiéncia de
uso da agente através do mesmo questiondrio
usado na fase piloto, acrescido de outros dois
novos questionamentos.

No que tange & andlise quantitativa, foi
possivel constatar que 43 usudrios consulta-
ram a agente HIGIA durante a realizacdo da
avaliacé@o. Os didlogos estabelecidos tiveram
comprimento médio 9,58 (em ndmero de
mensagens). Este comprimento indica que os
usudrios ficaram interagindo com a agente
conversacional em média um pouco mais
de 9 mensagens. Afravés de uma inspecdo
nos logs onde foram registradas as respostas
fornecidas pela agente, foi possivel observar
que a taxa de respostas apropriadas foi de
32% no que tange ao conteddo. As respostas
sobre informacées gerais ou acolhimento da
agente representaram 28% das interagdes, e
as interacdes em que a HIGIA ndo conseguiu
responder representaram o total de 40% das
interacdes. Entretanto, é preciso ressaltar que
este Ultimo indicador obteve altos indices por

conta da classificacdo dada para as respostas
em que a agente solicitou que o usudrio
refizesse a sua pergunta, estratégia inerente
aos agentes conversacionais por conta do seu
mecanismo de inferéncia e que ndo representa
necessariamente um insucesso ao responder a
pergunta do usudrio. Também, se adotou uma
estratégia similar para classificar as respostas
corretas (quando a HIGIA fornece informacaes
relacionadas com as perguntas sobre Covid),
e igualmente, houve respostas classificadas
como sociais (quando o usudrio tenta enta-
bular uma conversacéo sobre tépicos gerais
com a HIGIA).

O questiondrio foi respondido por 60,4%
do total de usuérios da agente conversacional
no perfodo. Das respostas desta amostra foi
possivel constatar a avaliacdo dos usudrios
que indicaram seu grau de concorddncia
com um conjunto de afirmativas contidas no
questiondrio. Os resultados desta avaliacéo
estdo apresentados na Tabela 3.

Tabela 3. Avaliacdo da agente na fase de uso

geral
Quesito de avaliacdo Média

O agente apresentou respostas para suas 2 80
ddvidas sobre o Covid-19 !
O agente apresentou informagées

2,60
relevantes
O agente contribuiu para seu 233
conhecimento sobre o Covid-19 !
As respostas do agente pareciam corretas 3,20
Vocé recomendaria o acesso ao agente 273
HIGIA para colegas e conhecidos !
O agente sempre estava acessivel e 3,73

pronto para responder

Fonte: elaborada pelos autores (2021).

As opinides registradas na consulta aos
estudantes, quando foram questionados se a
agente apresentou respostas para as dividas,
apresentaram um resultado de avaliacdo de
neutra para positiva. Ao serem questionados se
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a agente apresentou informagdes relevantes, a tendéncia central demonstra que
a opinido dos estudantes foi de neutro para concordo parcialmente. A base de
conhecimento da agente HIGIA estd em continuo desenvolvimento, mas mesmo
em seu estdgio na fase do estudo ora descrito, a avaliacéo dos estudantes no
que tange a capacidade de a agente apresentar respostas e estas parecerem
corretas, foi positiva. Aliado a isso, o fato da agente HIGIA consistir em um projeto
com um foco na promocéo do autocuidado pela populacéo de integrantes do
contexto educacional tendo em vista o retorno as atividades presenciais, também
pode ter influenciado as avaliagées dos usuérios no item avaliativo em que foram
questionados se a agente contribuiu para seu conhecimento sobre Covid-19.

Foi possivel observar avaliagdes favordveis ao servico prestado pela agen-
te HIGIA. Ao serem questionados se a agente estava acessivel e pronta para
responder aos questionamentos, 70% dos usudrios avaliaram positivamente.
E quando questionados se as respostas pareciam corretas, aproximadamente
60% dos usudrios responderam de maneira favordvel a esta afirmagéo. Estas
avaliagdes corroboram para demonstrar que a agente conversacional apresentou
informacdes pertinentes para seus usudrios e confirmam o objetivo elencado
para a presente pesquisa, demonstrando que o uso de agentes conversacionais
pode ajudar & populagdo académica a sanar suas dividas sobre a pandemia
do novo coronavirus, pois consiste num recurso disponivel ao acesso de seus
usudrios e que apresenta informacdes corretas. Este resultado mostra que o re-
curso implantado tem condicdes de apoiar os objetivos de Educacdo em Ciéncias
previstos na BNCC (Brasil, 2017), nos objetos Corpo Humano, Microrganismos e
Programas Indicadores de Satde Piblica. A Tabela 4 ilustra conceitos existentes na
base de conhecimento da agente HIGIA voltados & aquisicdo das habilidades
previstas na BNCC.

Tabela 4. Conceitos relacionados com os objetos higiene, micro-organismos, sadde

publica
Classes da base de
Objeto de conhecimento  conhecimento do chatbot Resumo do conteddo
HIGIA
Corpo humano Higiene Recomendacées sobre higiene pessoal e
coletiva para prevenir doencas como Covid
e outras
Micro-organismo Viruses Viroses: sintomas, causas e prevencdo.
Programas indicadores de  Vacinas Importéncia da vacinagéo para controle de
satde publica doencas como Covid e outras.

Fonte: elaborada pelos autores (2021).

Uma constatacéo da pesquisa foi a de que os estudantes sem experiéncia
tendem a superestimar a capacidade da agente conversacional para responder
perguntas bastante diversificadas, e mesmo fora do escopo previsto para o ser-
vico, tais como, “estou me sentindo mal, tenho Covid2”. Como néo é o objetivo



do servico diagnosticar, mas sim apontar reco-
mendacdes para autocuidado esta limitacdo
ocasionou uma parcela de perguntas que ndo
lograram receber uma resposta tal como espe-
rado o que frustrou alguns usudrios. Também,
constatou-se que os usudrios cometiam erros
de digitacd@o usando palavras com pequenas
trocas ou omissdo de letras. O algoritmo
usado na mdéquina de inferéncia ndo possuia
a funcionalidade para eliminar stopwords ou
deduzir a grafia correta em palavras parecidas
com as que est@o na base de conhecimento.
Foram incluidas variantes para as perguntas,
inclusive aceitando consultas que usassem
apenas palavras-chaves relacionadas as clas-
ses da base de conhecimento.

Conclusoes

O uso dos agentes conversacionais na educa-
¢Go oportunizou a realizacéo de um processo
educativo fora dos padrées usuais, autodirigi-
do e apoiado por uma agente conversacional.
Isto trouxe inUmeros beneficios, especifica-
mente com o oferecimento de informacoes
na forma de didlogo, tornando-se uma fonte
potencial de motivacdo para uma comunica-
cGo sustentada para o aprendizado (Fryer et
al., 2017) e (Crown, 2011). Resultados deste
estudo evidenciaram que o uso de agente
conversacional na Educacéo em Ciéncias,
para oferecer respostas s necessidades de
informacdo dos estudantes, constitui uma
tendéncia em termos de uso de tecnologias
do futuro na educacédo, mostrando-se capaz
de contribuir para maior motivacdo dos estu-
dantes na busca de informagdes no campo
conceitual das Ciéncias.

Este estudo de caso permitiu evidenciar
que a implantacéo de uma agente conver-
sacional pode oferecer opcdes em termos de
disponibilizacdo de informacées que promo-
vam a motivacao dos estudantes para o auto-

cuidado em tempo de pandemia. Este recurso
pode auxiliar a melhorar os hébitos individuais
dos estudantes e servir como um guia para
novas afitudes que estdo sendo necessdrias
na manutencdo de boas prdticas de biosse-
guranca no ambiente educacional, conforme
preconizado no que tange ds recomendacoes
do Ministério da Educacéo no Brasil para a
area de Educacao em Ciéncias da Natureza,
publicadas na sncc (Brasil, 2017).

Este projeto ndo tem cardter estdtico e a
continua adaptacdo da base de conhecimento
da agente HIGIA, com vistas a atender novas
situacoes, é facilitada pela simplicidade do
processo de inclusdo de novas categorias
(classes AML) na base conferindo escalabili-
dade ao escopo de conhecimento abrangido.
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