Pillr,ersidade,
P o nclusdoe
XIIBEMANY  Transformacgao Social

DESENVOLVIMENTO, DESAFIOS E LIMITACOES DE UM CHATBOT PARA
AGENDAMENTO NA ATENCAO PRIMARIA A SAUDE EM PACOTI-CE

Joao Vitor Barros De Freitas'
Peniel Zacarias Chirrinzane’

Perla Maria Medeiro Pereira®
Francisco Jonatam De Sousa Melo"
Juliana Alencar Firmo De Aratjo’

RESUMO

O Programa de Educacdo pelo Trabalho para a Satude (PET-Satde: Informacgao e Satude Digital) fomenta a
transformacédo digital e a integragdo ensino-servigo-comunidade no Sistema Unico de Saude (SUS). O
presente trabalho objetiva relatar a experiéncia de desenvolvimento e andlise de viabilidade de uma solugao
tecnoldgica de baixo custo voltada ao agendamento de consultas na Atengao Primaria a Saude (APS) no
municipio de Pacoti-CE. Trata-se de um relato de experiéncia de abordagem qualitativa e carater
intervencional, estruturado a partir do diagnoéstico situacional de Unidades Bésicas de Saude (UBS) locais e
do desenvolvimento de um protoétipo de chatbot via WhatsApp integrado a API do Google Sheets e Google
Calendar sob ambiente Node.js. Embora o artefato tecnoldgico tenha atingido estdgio funcional, enfrentou
entraves regulatorios, operacionais e de conformidade com a Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD) e
incompatibilidade com o Prontuério Eletronico do Cidadao (PEC), inviabilizando sua implantagao em escala.
Conclui-se que a tecnologia isolada ndo suporta gargalos estruturais e de gestdao de agendas. Em consonancia
com o tema da XII Semana Universitaria, destaca-se que iniciativas de transformacao digital devem priorizar
o letramento digital, a inclusao social e a preservacao do acolhimento presencial, assegurando a equidade no
acesso a saude publica.
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INTRODUCAO

A transformacao digital na satide publica brasileira constitui uma estratégia relevante para o fortalecimento
do Sistema Unico de Satde (SUS), envolvendo iniciativas voltadas & inovacdo tecnoldgica, a
interoperabilidade de dados, a ampliacdo do acesso as informagoes em satude e a qualificagao da gestdao do
cuidado (BRASIL, 2024). Nesse contexto, politicas de Saude Digital tém buscado incorporar tecnologias
capazes de aprimorar os processos assistenciais e administrativos, contribuindo para maior eficiéncia e
integragao dos servigos de saude (MELO et al., 2026).

Na Atencdo Primaria a Saude (APS), reconhecida como porta de entrada preferencial do SUS e responsavel
pela coordenacao do cuidado e ordenacao das acoes e servigos disponibilizados na rede, a organizacao
adequada dos processos de trabalho e dos fluxos de informagao apresenta papel estratégico para a garantia
da integralidade, equidade e continuidade da atencdo a satde (BRASIL, 2017). A incorporacéo de tecnologias
digitais nesse nivel de atencao pode contribuir para aprimorar processos de comunicacao, registro e acesso
aos servigos, embora sua implementagdo deva considerar aspectos relacionados a infraestrutura, ao
letramento digital e as caracteristicas sociais dos diferentes territérios.

Nesse cenério, o projeto PET-Satde: Informagao e Saude Digital, desenvolvido pelo Grupo Tutorial 11 (GT11
Pacoti/CE) vinculada a Universidade da Integracdo Internacional da Lusofonia Afro-Brasileira (UNILAB),
atuou no mapeamento de demandas e na proposicdo de solugdes tecnolégicas no municipio de Pacoti-CE.
Durante o diagndstico situacional e reconhecimento territorial efetuados nas Unidades Basicas de Saude
(UBS) de Granja e Santana, identificou-se uma acentuada heterogeneidade quanto a maturidade digital e
infraestrutura. Enquanto a UBS Granja apresentava um fluxo informatizado consolidado com o uso continuo
do Prontuério Eletronico do Cidadao (PEC/e-SUS APS), a UBS Santana enfrentava limitagdes severas de
infraestrutura e letramento digital, operando sob registros predominantemente manuais.

Diante da identificacdo de filas presenciais precoces e desgaste de usuarios na busca por agendamentos,
emergiu a problemética investigativa: como desenvolver e avaliar a viabilidade de uma ferramenta digital
acessivel para otimizar o fluxo de marcacdo de consultas na APS local? Assim, o presente artigo objetiva
relatar a experiéncia de concepcao, desenvolvimento técnico, desafios operacionais e limitagoes regulatérias

na implementacao de um chatbot via WhatsApp para agendamento de consultas na APS de Pacoti-CE.

METODOLOGIA

Trata-se de um relato de experiéncia com abordagem qualitativa e carater analitico-descritivo, fundamentado
na articulagao entre a dimensdo investigativa e interventiva do PET-Sadde Digital. O estudo foi desenvolvido
em trés etapas encadeadas: diagnéstico situacional territorial, modelagem e desenvolvimento do artefato

tecnolodgico e analise critica de viabilidade operacional.

Para contornar os elevados custos financeiros associados a infraestrutura tradicional de bancos de dados
relacionais e servidores dedicados — que inviabilizavam a solucao no escopo inicial —, adotou-se uma
arquitetura de software de baixo custo baseada na integracao de APIs publicas e gratuitas. O sistema foi
construido em linguagem JavaScript sobre o ambiente de execugdo Node.js.

A interface de interagdo direta com o usuario foi estruturada por meio da biblioteca whatsapp-web.js,
permitindo que o chatbot (denominado "Granjinha") executasse rotinas automatizadas de conversagao via
protocolo do WhatsApp Web a partir da autenticacdao por QR Code. O fluxo interativo foi programado para
coletar dados cadastrais primarios (nome completo, CPF, data da consulta e turno). A validacdo temporal foi

implementada com a biblioteca moment-timezone, restringindo os agendamentos aos dias uteis e aplicando
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regras especificas de negdcio, como a reserva exclusiva das quintas-feiras para o programa de pré-natal.

A persisténcia e estruturacdo dos dados substituiu o banco de dados convencional pelo consumo da API do
Google Sheets (googleapis), criando abas mensais automatizadas organizadas via node-cron.
Complementarmente, para reduzir a taxa de absenteismo, o sistema integrava-se a API do Google Calendar
para a emissdao automatica de eventos com lembretes prévios encaminhados ao e-mail informado pelo

usuario.

RESULTADOS E DISCUSSAO

O protdtipo do chatbot alcangou estdgio funcional pleno em ambiente de testes, demonstrando

capacidade de gerenciar didlogos assincronos e executar rotinas de reconexdo automatica diante de
instabilidades de rede. Contudo, a transigdo para a fase de testes publicos e implantagao piloto foi
interrompida em virtude de entraves institucionais, operacionais e normativos.

Sob a perspectiva institucional e regulatéria, a auséncia de aprovagao prévia no Sistema CEP/CONEP limitou
a viabilidade de execugao do projeto de intervencao em campo. Do ponto de vista da governanca de dados,
identificou-se um risco critico de desconformidade com a Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD - Lei no
13.709/2018). A coleta de dados sensiveis e identificadores pessoais (como o CPF) via mensageria sem
criptografia de ponta a ponta em nivel de banco de dados e sem gestdo de consentimento explicito exigiu a
reestruturacao do fluxo para mitigar vulnerabilidades de privacidade.

No ambito operacional e sistémico, evidenciou-se a limitagao decorrente do isolamento entre o chatbot e o
Prontuario Eletronico do Cidaddo (PEC/e-SUS APS). A auséncia de interoperabilidade nativa e de APIs
abertas por parte do Ministério da Satde exigiria a transcricdo manual dos agendamentos da planilha do
Google para o PEC pelos profissionais de recepcdo, gerando retrabalho e contrariando o propésito de
otimizacdo de processos. Ademais, nas unidades de satide avaliadas, constatou-se a volatilidade das agendas
médicas, cujos dias de atendimento sofriam alteracées mensais sem padronizacdo prévia, inviabilizando a
parametrizacao rigida do bot.

Adicionalmente, no aspecto tecnoldgico, a utilizagdo da biblioteca whatsapp-web.js (baseada em injegao de
scripts no cliente web) apresentou alta vulnerabilidade a bloqueios e banimento de nimeros por violagdo dos
Termos de Servico da plataforma Meta, exigindo a contratacdo de APIs Oficiais de Parceiros (WhatsApp
Business API), o que tornaria a solugdo financeiramente inviavel para a gestdo municipal sem orgcamento
especifico.

Apesar da interrupcdo do piloto, a analise prospectiva dos impactos revelou que, embora o agendamento
virtual possua elevado potencial para mitigar filas presenciais e humanizar o acesso, a digitalizagao irrestrita
pode atuar como vetor de exclusao social. Pacientes idosos, individuos com baixo letramento digital ou sem
acesso continuo a conectividade e dispositivos mdveis enfrentariam barreiras adicionais de acesso. Portanto,
ratifica-se que as ferramentas digitais na APS devem figurar estritamente como canais complementares,

jamais substituindo o acolhimento presencial.
FIG.1: Diagnoéstico situacional territorial nas UBS (Pacoti/CE).

FIG.2: Estrutura e 1dgica inicial do cédigo-fonte do chatbot (granja.js) no ambiente VS Code.
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FIG.3: Interface de interagao do usuario com a assistente virtual Granjinha via WhatsApp.

CONCLUSOES

A expansdo e consolidagcao da plataforma "Meu SUS Digital" tendem a prover solugdes nativas e
centralizadas de agendamento em ambito nacional, tornando tecnicamente obsoletos os scripts locais
independentes. Ndo obstante, o legado da experiéncia desenvolvida pelo PET-Saude em Pacoti-CE reside no
rigoroso diagnoéstico situacional efetuado e na demonstracao da viabilidade de arquiteturas de software de
baixo custo para demandas emergenciais de comunicacdo em satde em territérios vulnerabilizados.

O estudo evidenciou que a inovagao tecnoldgica no SUS nao se reduz ao desenvolvimento de cédigo, estando
condicionado a prévia reorganizacdo dos processos de trabalho, a padronizacdo de agendas assistenciais e ao
cumprimento rigoroso dos marcos regulatérios e éticos. Em consonancia com a tematica da XII Semana
Universitaria ("Diversidade, Inclusao e Transformacdo Social"), ressalta-se que a consolidagdo da Saude
Digital na Atengao Primaria exige uma abordagem inclusiva, centrada no letramento digital de usuarios e
profissionais de saide e na promogao da equidade, garantindo que a tecnologia sirva como instrumento de

garantia de direitos e democratizacdo da satde publica.
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