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Abstract. Introduction: Many patients have difficulty identifying whether their dental
complaints require urgent care, which can negatively impact their care journey within
the Brazilian Public Healthcare System (Sistema Unico de Saiide - SUS). Objective:
This paper presents the development of Odontozap, a chatbot that aims to properly
guide patients seeking urgent dental care. Methodology and steps: This research adopts
a Human-Centered Design approach involving dentists and patients, including stages of
validation, prototyping, and usability testing. Expected results: Our goal is to develop
and provide an interactive technology that can enhance and facilitate access to public
healthcare services.
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Resumo. Introducdo: Muitos pacientes tém dificuldade em identificar se suas queixas
odontologicas exigem atendimento de urgéncia, o que pode impactar negativamente a
jornada de cuidado no SUS. Objetivos: Este trabalho apresenta o desenvolvimento do
Odontozap, chatbot que objetiva orientar pacientes em busca por atendimento
odontologico de urgéncia. Metodologia e passos: A pesquisa adota uma abordagem
centrada no usuario envolvendo dentistas e pacientes, com etapas de validagdo,
prototipagdo e realizagdo de testes de usabilidade. Resultados esperados: Esperamos
desenvolver e oferecer uma tecnologia interativa que possa qualificar e facilitar o
acesso a servicos de saude no contexto do SUS.

Palavras-Chave: Agente Conversacional, Saude Digital, Design Centrado no Usudario,
Triagem em Urgéncia Odontologica

1. Introducao

Urgéncias e emergéncias odontoldgicas caracterizam-se, segundo o Conselho Federal de
Odontologia (2020), por quadros que exigem atendimento e atengdo prioritaria e/ou
imediata, compreendendo afeccdes como sangramentos de dificil controle, quadro
infecciosos agudos, dor intensa, traumas bucodentdrios ou bucomaxilofaciais, entre
outras, diferindo-se dos atendimentos eletivos que podem ser realizados mediante
agendamento. Para Fonseca e Vera (2024), o atendimento odontoldgico de urgéncia no
Sistema Unico de Saude enfrenta diversos desafios significativos, que comprometem a
eficacia e a qualidade dos servicos prestados. Um desses desafios ocorre porque muitas
vezes o paciente busca servigos especializados de atendimento de urgéncias
odontolégicas com quadros que poderiam ser atendidos na unidade primaria de atencao
a saude (UAPS) - ou, ao contrério, buscam a UAPS para resolver quadros que seriam
melhor atendidos em servicos de urgéncia especializados.
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Dados de pesquisa realizada pelo Banco de Desenvolvimento Interamericano
(BID) e publicada em 2025 demonstram que 85% da populacdo brasileira tem acesso a
internet, o que favorece a adogdo de solucdes tecnoldgicas para os mais diversos
problemas. Para Coelho et al. (2025), um chatbot baseado em conteudo especifico e em
uma fonte confidvel pode ser projetado com perguntas e respostas especificas,
garantindo que o contetdo esteja sob o controle do corpo de especialistas que o criou,
aumentando assim a confiabilidade de suas orientagdes. Segundo Sisman e Acar (2025),
ao fornecer respostas precisas e em tempo real, os chatbots oferecem uma vantagem
significativa sobre os recursos online tradicionais, aumentando sua popularidade e
fomentando a confianga do usuario. Além disso, o desenvolvimento de um chatbot
dedicado dentro de um aplicativo de mensagens seria uma estratégia interessante por ser

de facil acesso a populagdo e baixo custo de manutengdo para o servico publico.
(McMahon et al, 2023)

Diante desse contexto, criamos o Odontozap, uma solucdo digital que objetiva
orientar adequadamente os pacientes buscando atendimento odontolégico de urgéncia.
Para o seu desenvolvimento utilizamos o framework DECIDE (figura 1) para orientar a
fase de discovery do projeto. Neste trabalho descrevemos as etapas ja realizadas e
também os proximos passos para a implementacao dessa solucao.
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Figura 1. Framework DECIDE aplicado na fase de discovery do projeto

2. Etapas ja realizadas
2.1 Questionario com profissionais

Para validar nossa hipotese e também acessar a aceitagdo desse tipo de ferramenta entre
os profissionais, foi conduzida uma pesquisa anonima através de questionario aplicado a
87 cirurgides-dentistas que trabalham no contexto do SUS em Fortaleza, Cear4, Brasil.
Mais de 85% desses profissionais consideraram que ¢ frequente ou muito frequente que
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os pacientes tenham duvidas sobre o que ¢ considerado atendimento de urgéncia
odontolodgica. Todos os entrevistados consideram que o uso de ferramentas tecnologicas
como auxilio aos servicos de assisténcia a saide sdo cada vez mais importantes.
Perguntados especificamente sobre a utilidade de um chatbot dedicado a orientagdo
sobre atendimentos de urgéncias odontoldgicas, 86 dos 87 entrevistados consideraram
uma solucao util ou muito util, o que nos deu a validacdo necessaria de uma
comunidade de especialistas para seguir para a fase de prototipagem.

2.2 Prototipagem de modelo do chatbot

Foi realizada a prototipagem de um modelo inicial do chatbot usando Botpress, uma
plataforma voltada para construgdo de chatbots com IA. Essa ferramenta foi escolhida
pela sua facilidade de prototipag@o e pela conexdo a LLMs (Large Language Models),
como o GPT 4, de forma gratuita. Uma vez “acionado”, o chatbot apresenta um menu
com opg¢des ao paciente, em linguagem coloquial de facil compreensdo. Ao selecionar
as opgoes, o paciente ¢ direcionado, através de perguntas simples, desde a queixa inicial
até a orientagdo final mais adequada ao caso descrito.

Esse fluxo preliminar foi desenvolvido com a colaboracdo de uma especialista na area
da odontologia, buscando apontar ndo apenas orienta¢cdes ndo medicamentosas sobre o
quadro relatado, como também orientar o paciente a buscar o local de atendimento mais
adequado (figuras 2 a 4), listando as opg¢des no caso dos servigos de urgéncia (figura 5)
ou orientando a buscar atendimento na unidade de satide onde o usuario esta cadastrado
caso o quadro descrito seja identificado como um atendimento eletivo. Para a
implementagdo, pretendemos fazer a integracdo do chatbot com a API (Application
Programming Interface) do Google Maps através de um protocolo MCP (Model Context
Protocol), de forma a classificar e sugerir os servicos de urgéncia mais proximos da
localizagdo do paciente no momento da consulta.

Odontozap © Share (4 Odontozap & share (4 S Odontozap & Share (]
Neste caso, é muito importante que vocé
NAO fique de cabeca abaixada

indo ou fazendo

ou algoddo no

Estou com um sangramento na boca.

Voc fez alguma cirurgia na boca ou
Estou com dor de dente. extragéo dentaria recentemente?

Odontozap

Estou com um sangrament

Soffi um acidente que machucou minha boca ou
meus dentes.

Quero ajuda com outra coisa.

Figuras 2 a 5. Exemplo de fluxo do protétipo do Odontozap

3. Proximos passos

Apds a etapa inicial de prototipa¢do intencionamos fazer as seguintes rodadas com
pacientes e especialistas com experiéncia em atendimentos de urgéncia odontoldgica:
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3.1 Teste de usabilidade com os pacientes aplicando o questionario
SUMI

Essa etapa visa avaliar a usabilidade percebida levando em conta os fatores de
eficiéncia, afetividade, controle, aprendizado e utilidade. Consideramos que esse
método se adequa bem ao propdsito de um aplicativo que sera utilizado por pacientes
em vulnerabilidade e serd aplicado apods a interacdo do paciente com o prototipo do
chatbot.

3.2 Observacio direta durante o uso do protétipo

A observagao direta dos pacientes interagindo com o protétipo do chatbot seré realizada
por meio de registros multimidia para registrar dificuldades espontaneas, hesitagdes e
padrdes de uso desses usuarios. A técnica de think-aloud podera ser utilizada,
solicitando que os participantes verbalizem seus pensamentos enquanto utilizam a
aplicagdo.

3.3 Entrevista semiestruturada.

As entrevistas com pacientes serdo conduzidas para capturar percepgdes detalhadas
sobre a experiéncia de uso, explorando as dificuldades encontradas, as expectativas e a
aceitagdo da solucdo; sera questionado sobre a facilidade do uso, a clareza das respostas
fornecidas pelo chatbot e a utilidade percebida para chegar ao atendimento da afeccdo
odontoldgica descrita pelo paciente (ou seja, o quanto o chatbot auxiliou o usudrio a
alcangar seu objetivo).

Ja em relacdo aos dentistas especialistas, serdo abordadas questoes relacionadas
a confiabilidade das informagdes fornecidas pelo chatbot e a integracdo ao fluxo de
trabalho dos mesmos, bem como preocupagdes éticas. Ainda considerando esse aspecto,
submeteremos esse trabalho para aprovagdo em Comité de Etica e Pesquisa com Seres
Humanos de modo a garantir sua lisura e credibilidade, bem como a prote¢ao a todas e
todos os seus participantes.

4. Questoes éticas

Os autores declaram que nao possuem nenhum conflito de interesses em relagdo ao
desenvolvimento do corrente projeto. Quanto as demais questdes éticas, elas estdo
detalhadas no subitem 3.3 deste artigo.

5. Consideracgoes sobre o uso de IA

Conforme descrito no subitem 2.2 deste artigo, nosso prototipo faz uso de 1A através da
plataforma Botpress.
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