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Abstract. Humanized chatbots in health aim to provide quality information, in
addition to providing a welcoming environment for the user. In this sense, a
Systematic Literature Mapping (MSL) was conducted, presenting an overview
of research on the use of humanized chatbots in customer service, covering 14
publications (2019-2023). The results indicate that virtual assistants are
increasingly present in the health area, with emphasis on functions such as
scheduling exams, monitoring and follow-up, and autonomy. However, the
greatest predominance happens in offering guidance on symptoms and
treatments, representing about 64.2% of the functions.

Resumo. Os chatbots humanizados na saude tém por objetivo prover uma
informagdo de qualidade, aléem de proporcionar um meio acolhedor para o
usuario. Nesse sentido, conduziu-se um Mapeamento Sistematico da Literatura
(MSL) apresentando um panorama das pesquisas sobre a utilizagdo dos
chatbots humanizados no atendimento ao cliente, contemplando 14 publicagoes
(2019-2023). Os resultados apontam que os assistentes virtuais estdo cada vez
mais presentes na area da saude, com destaque para fun¢oes como marcagdo
de exames, monitorizag¢do e acompanhamento e autonomia. No entanto, a maior
predomindncia acontece na oferta de orientagoes sobre sintomas e tratamentos,
representando cerca de 64,2% das fungoes.

1. Introducao

O avanco da tecnologia ao longo dos anos e sua ascendente aplicacdo no dia a dia
tornaram-se indubitaveis, uma vez que revolucionaram como as pessoas, organizagoes,
empresas € governos se comunicam e relacionam entre si [Monte et al., 2022]. Isso
permite a troca de informacdes em tempo real e oferece servigos cada vez mais acessiveis
e eficientes.

Cerca de 18,6% da populagado brasileira busca regularmente servigos de satude, a
tecnologia emerge como uma ferramenta facilitadora para o acesso e a disseminacdo de
informacdes cruciais. Ela desempenha um papel fundamental por meio de recursos como
a monitoracdo e o acompanhamento remoto de pacientes com doengas cronicas, a
atualizagdo dos profissionais de saude e o aprimoramento dos diagnosticos, bem como a
expansao dos tratamentos das doencgas [Mautone, 2022].



Na assisténcia a saude, os chatbots humanizados tém se mostrado uma
interessante metodologia para aumentar o desempenho do atendimento a clientela no
setor. Atuam como assistentes virtuais capazes de realizar conversa¢dao em linguagem
natural com o usuario [Santos et al. 2021]. Os chatbots humanizados sdo responsaveis
por oferecer ao paciente diversos tipos de suporte, como diminui¢do no tempo de espera,
fornecimento de informagdes sobre tratamentos, auxilio na marcacdo de exames e/ou
consultas médicas [Oliveira et al. 2019]. Os assistentes virtuais representam a evolugao
no envolvimento entre o sistema de saude e os pacientes, acarretando uma experiéncia
mais agradavel.

Diante desses aspectos, torna-se necessario compreender e analisar a
aplicabilidade dos chatbots na area da saude. Essa pesquisa se justifica pela sua
contribuicao na disseminacao de conhecimentos e no avanco da utilizagao de assistentes
virtuais, visando ao aprimoramento da assisténcia e a melhoria da experiéncia do
paciente.

O objetivo principal deste estudo ¢é realizar um mapeamento sistematico da
literatura para analisar a aplicacdo dos chatbots no setor da satide, investigando como sua
utilizagdo pode melhorar o atendimento ao cliente e, consequentemente, a saide dos
individuos, além de identificar as limitagcdes para sua implantagao.

2. Metodologia de pesquisa

Optou-se por realizar uma revisdo de escopo ou Mapeamento Sistematico da Literatura
(MSL). Esse método, aplicado em areas com escassez de evidéncias, proporciona uma
visdo abrangente do assunto [Petersen et al. 2015] [Dermeval, Coelho & Bittencourt
2020]. O MSL permite identificar agrupamentos de evidéncias, lacunas e direcionar
futuras revisdes sistematicas, bem como areas que necessitam de estudos primarios
adicionais [Kitchenham and Charters, 2007].

Este método permite, ainda, avaliar trabalhos que apoiam a tomada de decisdo em
aplicacgdes praticas e no ambito tedrico-metodologico. Caracteriza-se por etapas, como a
defini¢do da pergunta central, identificagdo de trabalhos por meio de palavras-chave e
busca, selecdo de critérios de inclusdo, analise da qualidade dos estudos encontrados,
sintese dos resultados e discussdo [Silva and Jorge 2021] [Silva and Nunes 2021].

2.1. Questdes de pesquisa

O mapeamento analisa a Questao de Pesquisa Primaria (QPP): "Como o uso de chatbots
humanizados pode melhorar o atendimento ao cliente na 4rea da satide?". Foram incluidas
duas Questoes de Pesquisa Secundarias (QPS) para obter dados mais precisos:

QPS1: Como sao utilizados os assistentes virtuais no atendimento?

QPS2: Quais sdo as limitagdes para a implantacao dos chatbots?

2.2. Busca e selecao dos estudos

As palavras-chave foram determinadas para identificar estudos que adotem os chatbots
humanizados no atendimento ao cliente na area da satide. Apos levantamento, definiu-se
uma string de busca, uma forma de proposi¢cdo logica que possui as palavras-chave a
respeito do tema pesquisado.



A string utilizadas foram: em portugués: ((“chatbot” OR “assistentes virtuais”™)
AND (“atendimento” OR “servicos”) AND “saude” OR “pessoas”); em inglés:
(“chatbot” OR “virtual assistants”) AND (“attendance” OR “services”) AND “health”
OR “people™).

Com o intuito de obter acesso a maior quantidade de estudos disponiveis, as
seguintes bases de dados foram consultadas: ACM Digital Library, IEEE Xplore,
Biblioteca Digital da Sociedade Brasileira de Computagdo (SBC OpenLib - SOL), a
Biblioteca Virtual em Saude (BVS) e o Google Scholar. Consideraram-se os estudos
publicados entre os periodos de 2019 a 2023. A duragdo da pesquisa foi determinada
considerando o impacto global da covid-19 e sua influéncia no contexto do atendimento
virtual.

2.3. Critérios de elegibilidade

Durante a selecao dos artigos, foram analisados os titulos e resumos para identificar
estudos que abordassem a utilizagao de chatbots humanizados no atendimento ao cliente
na area da saude, considerando os critérios de elegibilidade. Os critérios de inclusdo
definidos foram: (CI1) artigos completos sobre o uso de chatbots humanizados na area da
saude e (CI2) estudos publicados em portugué€s ou inglés. Ja os critérios de exclusdo
estabelecidos foram: (CE1) pesquisas incompletas, (CE2) artigos duplicados nas bases de
dados e (CE3) trabalhos que ndo estivessem focados na area da satde.

2.4. Analise da qualidade das pesquisas encontradas

Apos aplicagdo dos critérios de inclusao e exclusdo, um segundo filtro foi aplicado, nas
quais as pesquisas foram avaliadas por critérios de qualidade. Para que fossem
respondidas foi necessaria a leitura na integra do artigo, conforme tabela 1.

Tabela 1. Questoes de analise da qualidade

Questdes de qualidade Pontuacio aplicada
O estudo atribui os chatbots como objetivos do experimento? Sim (2,0); Nao (0,0)
Ex1st.em intervencdes utilizando chatbots que melhoraram o atendimento Sim (2,0): Niio (0,0)
ao cliente?

Foi descrito de que forma os chatbots foram utilizados? Sim (2,0); Nao (0,0)
Sgo mencmnadas limitagdes para a implantac@o e/ou uso dos assistentes Sim (2.0); Néo (0,0)
virtuais?

O .a.rtlgo descreve de forma coesa e objetiva sobre como o material foi Sim (2.0); Néo (0,0)
utilizado?

O estudo atribui os chatbots como objetivos do experimento? Sim (2,0); Nao (0,0)

A pontuacao de qualidade ¢ a soma das pontuagdes de cada pergunta, com uma
nota maxima de 10,0. Uma nota de corte de 8,0 foi estabelecida para selecionar artigos
que abordassem adequadamente os objetivos, as intervengdes com chatbots, a descri¢ao
do uso e as limitagdes para implantacdo/uso dos assistentes virtuais, além de apresentar
uma descri¢ao coesa e objetiva do material utilizado. Essa pontuacao mais alta garante a
qualidade e a relevancia dos artigos selecionados para a pesquisa. Artigos com pontuagao
igual ou inferior a 8,0 foram descartados.

2.5. Analise e sintese dos dados obtidos

A busca inicial retornou um total de 1966 artigos. Apos a etapa de selegdo, foi realizado
uma triagem inicial, com base nos titulos e resumos, foram excluidos os artigos que nao



seguiam os critérios de elegibilidade, ou seja, aplicando os critérios de exclusdo e
inclusdo, foram excluidos 1671 artigos e incluidos 295 artigos. Os artigos foram avaliados
tomando como base as questdes de qualidade, sendo selecionados 14 trabalhos para
compor a presente pesquisa, a tabela 2 apresenta a distribui¢cdo dos artigos nas respectivas

bases de dados.

Tabela 2. Bases de dados e respectivos trabalhos filtrados e selecionados

Base de dados Artigos encontrados | CE CI Avaliacio da qualidade
SBC 30 22 8 3

BVS 76 71 5 3

ACM 148 117 31 3

IEEE explore 152 111 41 1

Google Scholar | 1560 1350 210 4

Total 1966 1671 295 14

3. Resultados e discussao

Nesta secdo sao desenvolvidas as respostas para as questdes de pesquisa, com base nos
14 artigos escolhidos que apresentaram ser relevantes para responder as problematicas
que guiaram o estudo.

3.1. Como o uso de chatbots humanizados pode melhorar o atendimento ao cliente
na area da saude?

Na abordagem desta questdo foi possivel validar durante todo o processo que a utilizagdo
de chatbots humanizados melhora a interagdo com o usudrio € aumenta a eficiéncia dos
processos. Otimizando assim, o acesso a informagao, permitindo que pacientes que estdo
a longas distancias de um ambiente hospitalar, obtenham cuidados, seja por meio de
acompanhamentos rapidos, aconselhamentos, promo¢do em satde, lembretes ou
fornecimento de consultas e retirada de davidas.
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Figura 1. Areas que melhoraram com os chatbots humanizados

A partir da andlise dos artigos, verificou-se que diversas areas obtiveram
melhorias significativas com a utilizagdo de chatbots humanizados. Essas melhorias
foram observadas nas seguintes proporcdes: 14,20% para marcacdo de exames ou
consultas, 28,5% para lembretes de adesdao a medicacdo, 50% dos estudos mencionaram
0 uso de chatbots para monitorizacdo e acompanhamento do paciente, 64,20% para
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auxilio em sintomas, tratamentos e orientacdes, 50% relacionados a autonomia e
autogestao, e, por fim, 57,10% relacionados a triagem e preven¢ao/promocao da saude.
A Figura 1 apresentada acima fornece uma visdo geral das dreas da satde que
apresentaram melhorias com a implementagdo dos chatbots humanizados.

A inclusdo de chatbots na area da saude tem sido motivada por diversos desafios
enfrentados pelo setor, tais como a escassez de profissionais de satde disponiveis e os
elevados custos associados aos tratamentos médicos [Souza et al. 2022]. Logo, campos
como saude materna, saide mental, uso de substancias e infec¢des sexualmente
transmissiveis (IST’s) s@o beneficiadas com a implementacao dessa tecnologia.

Contudo, para ocorrer uma melhor aceitagdo e resultado do uso desses assistentes
virtuais, € preciso ser o mais proximo de uma conversagdo humana. E para [Fischer et al.
2020] o chatbot possuindo uma personalizagao mais humanizada, o torna mais facil de
manused-lo, por meio de um Processamento de Linguagem Natural (PLN) com frases
curtas objetivando manter informagdes de saide. Corroborando com esse pensamento
[Bharti et al. 2020] afirma que agentes virtuais com dialogos mais proximos ao de um
humano, conseguem manter uma conversa¢do mais dinamicamente ativa, estimulando
desse modo, a compreensao do usudrio e facilitando a interagdo.

Outro quesito importante e diferencial ¢ a disponibilidade 24 horas ao dia desses
assistentes, desempenhando papel estratégico no suporte em diversas situagdes como
marcagdes de consulta, retirada de dividas sobre doengas, sua respectiva sintomatologia
e possivel tratamento [Cossa 2022]. De acordo com [Santos et al. 2021] essa
disponibilidade continua também permite que os chatbots atuem como mediadores na
disseminagdo de informag¢des importantes para a prevenc¢ao precoce de doengas.

3.2. Como sao utilizados os assistentes virtuais no atendimento?

Dos artigos analisados, foi possivel estabelecer os diversos tipos de chatbots e suas
respectivas funcionalidades que ajudam na eficiéncia e qualidade do atendimento na
saude. Entre eles, o Aapka Chikitsak que fornece consultas, suporte e aconselhamento em
satde [Bharti et al. 2020], o Iara, que fornece informagdes sobre o coronavirus [Fischer
et al. 2020], o AGEbot que retira davidas sobre epilepsia e HelpCare que auxilia no
tratamento de doengas cronicas e diabetes [Cossa 2022], Angela, visto como um chatbot
conselheira da mulher, difundindo informagdes sobre prevencao e promog¢do a saude
[Santos et al. 2021], Gabriel, que realiza acompanhamento médico e terapéutico para
portadores de Sindrome de Down (SD) [Santos et al. 2021], Ellen, responsavel por
auxiliar pessoas que possuem doengas cronicas e Val que proporcionam orientagdes sobre
saude sexual na adolescéncia [Melo et al. 2021]. Esses exemplos ilustram a diversidade
de possibilidades de aplica¢do dos chatbots na area da satide, oferecendo diferentes tipos
de suporte e orientacao.

A saude mental ¢ uma é4rea que tem se beneficiado significativamente da
tecnologia dos chatbots, como comprovam varios estudos recentes, incluindo [Souza et
al. 2022], [He et al. 2022], [Tudor et al. 2020],[Koulouri, Macredie and Olakitan 2022],
[Sweeney et al. 2021] e [Lee, Yamashita and Huang 2020], sdo exemplos disso. Eles
mostraram como assistentes virtuais podem ajudar na melhoria do bem-estar emocional
de pessoas que sofrem de transtornos mentais, reduzir a soliddo em idosos, prevenir o
suicidio, entre outros beneficios. No entanto, ¢ importante destacar que chatbots nao



substituem a terapia com um profissional de saude mental qualificado, mas sim, sdo
tecnologias complementares.

Os estudos de [Lee, Yamashita and Huang 2020], [Souza et al. 2022] e [He et al.
2022] confirma que chatbots na saide mental sdo ferramentas eficazes para
complementar intervengdes ja existentes, realizar triagens e prever sintomas depressivos.
Além de fornecer suporte para pacientes que sofrem com o transtorno através da interagao
inteligente e automatica com os usudrios por texto, voz ou imagem. Ao ratificar essa ideia,
o estudo destaca que essa tecnologia pode ajudar a envolver os pacientes e fornecer
suporte de forma continua, o que pode levar a uma melhoria no bem-estar emocional ao
fazer com que as pessoas possam perceber seus problemas e aliviar sua sintomatologia.

Embora a quantidade de estudos sobre chatbots voltados para o publico
adolescente na area de saide seja escassa, como afirmado por [Melo et al. 2021],
[Koulouri, Macredie and Olakitan 2022] sugerem que esses assistentes virtuais podem ser
uma solucdo aceitdvel e acessivel para ajudar jovens que enfrentam problemas,
principalmente em satde mental.

No contexto da satde sexual para adolescentes, o chatbot Val se destaca como
uma ferramenta de grande potencial. Ao oferecer informacdes e orientagdes sobre praticas
adequadas para esse publico, o agente virtual contribui com a promog¢ao a satde, habitos
saudaveis e a prevencdo de doengas. Como destacado por [Melo et al. 2021], ¢ comum
que adolescentes se recusem a procurar servicos de saude para tratar ou buscar
informagdes relacionadas a vida sexual, refor¢ando a importancia de alternativas
acessiveis, como os chatbots. Nesse sentido, a tecnologia pode atuar como uma aliada da
saude dos jovens, fornecendo informagdes precisas e confidveis de maneira interativa e
personalizada.

Os chatbots também melhoram a adesdo ao tratamento € a comunicacao entre os
pacientes e a equipe de satide [Sweeney et al 2021]. Entre os beneficios de tal ferramenta,
a renovacao de receitas foi percebida como vantajosa por 58% dos usuarios, bem como
os lembretes sobre tratamento medicamentoso, apontados por 70% dos entrevistados
como um ponto positivo. Além disso, o esclarecimento sobre medicagdes também foi
citado como uma vantagem dessa tecnologia, com uma taxa de aprovacao de 58%.

Ademais, segundo as pesquisas empreendidas por [Pinto and Garcia 2019], os
chatbots possibilitam realizar consultas de maneira 4gil e eficiente, reduzindo o tempo de
espera e maximizando os resultados obtidos. Além disso, tais ferramentas proporcionam
seguranga no que tange a protecdo dos dados dos pacientes, conferindo-lhes a
confiabilidade necessaria para o tratamento de suas condicdes de satde. Por meio da
implementagdo desses recursos, ¢ possivel monitorar inteligentemente e a longo prazo os
dados dos pacientes, visando sempre o aperfeicoamento do atendimento prestado, além
de incentivar a autonomia dos usudrios [Santos et al. 2021].

O mapeamento identificou que por mais que alguns segmentos da saude sejam
abrangidos pelas interfaces conversacionais, como saude mental, sexual e doengas
cronicas, ainda hd uma limitacdo significativa em outras especialidades, como a
dermatologia e a oncologia. Portanto, ¢ necessario expandir as aplicacdes dos agentes
conversacionais para outras especialidades, de modo a permitir intervengdes mais
abrangentes no contexto da satude digital [Tudor et al. 2020].



3.3. Quais sao as limita¢oes para a implantacao dos chatbots?

Foram identificados 04 artigos abordando preocupagdes e limitagcdes para a implantagao
dos chatbots [Lee and Hang 2021, Koulouri, Macredie and Olakitan 2022, Lee,
Yamashita and Huang 2020 e Tudor et al. 2020].

O chatbot na sua maioria utiliza mensagens de texto para a comunicacao € isso
pode levar ao desconforto para adultos e idosos que ndo possuem tanta facilidade com o
mundo tecnolédgico [Lee and Hang 2021]. [Tudor et al. 2020] endossa conjuntamente a
ideia de os chatbots possuem predominancia de conversagao baseado em texto e que os
idosos podem se sentir mais confortdveis por meio de conversagao por voz, por ter mais
facilitada em comparacao a digitagdo em pequenos celulares, tornando o processo mais
demorado e desafiador. Uma forma de minimizar essa limitagdo seria expandir os
assistentes com recursos de acessibilidade, para incluir uma comunicagao através da fala
e/ou audiovisual.

Segundo [Lee, Yamashita and Huang 2020] os estudos sobre os agentes virtuais
ndo diferenciam o efeito e a usabilidade nos diferentes grupos de usuarios, igualando
jovens aos idosos, por exemplo. Logo, ¢ imprescindivel desenvolver trabalhos voltados
para os mais variados individuos existentes na sociedade.

Além da limitacdo mencionada anteriormente, os chatbots também podem
enfrentar desafios de adaptagdo para cada usudrio na sua singularidade. Para isso, se faz
preciso a personalizagdo em tecnologias para minimizar as respostas genéricas, como
sugerem [Koulouri, Macredie and Olakitan 2022]. Desse modo, faz com que diminua a
interpretacdo errada das informagdes fornecidas e melhore a eficacia na comunicacao.

Outro ponto relevante ¢ que algumas pessoas podem assumir que os chatbots sao
suficientes para diagnosticar uma patologia e acabam descartando o contato com
profissionais qualificados e capacitados [Lee, Yamashita and Huang 2020]. Isso pode ser
particularmente perigoso em casos de satide mental, como a depressdo, onde hé potenciais
riscos envolvidos. Por exemplo, o assistente virtual ndo entende a ideia suicida do
paciente e ndo fornece uma resposta coerente e adequada para o momento, resultando em
desastres.

Conforme apontado por [Tudor et al. 2020], outra limitacdo significativa para os
chatbots em aplicativos € a necessidade de precisarem constantemente de atualizagdes
para corrigir erros ou adicionar novas funcionalidades, acarretando a diminuigdo da
utilizagdo ou aumento nas taxas de abandono devido as interrupg¢des nas experiéncias do
cliente.

De acordo com [Koulouri, Macredie and Olakitan 2022], a aceitabilidade do
usuario em relacdo aos chatbots também podem ser afetados significativamente pela
preocupacao gerada pela possibilidade de seus dados serem utilizados inadequadamente
e sua seguranca invadida. Assim, ¢ importante atentar durante o desenvolvimento desses
assistentes virtuais medidas de seguranca visando garantir a protecdo dos dados da
clientela.

4. Ameacas a validade e medidas para minimiza-las

Para garantir a validade do trabalho, foram adotadas medidas para mitigar possiveis
ameagas a validade do estudo. A aplicacdo de critérios rigorosos de selecdo das
publica¢des ajudou a reduzir vieses potenciais. Além disso, foram utilizados recursos



eletronicos e manuais na pesquisa, incluindo a incorpora¢ao do Google Scholar como
fonte adicional de pesquisa para abranger trabalhos relacionados na area. No entanto, ¢
importante destacar que a inclusdo do Google Scholar resultou em muitas duplicidades
devido a indexagao de artigos provenientes de outras bases. Por essa razao, a maioria dos
artigos identificados por meio do Google Scholar ndo atingiu a nota de corte estabelecida
sendo descartados.

Embora tenham sido empregados termos de busca sindnimos, reconhecemos que
existe uma possibilidade de inexatiddo na captura dos dados dos artigos e a busca manual
também apresenta limitagdes. Portanto, ¢ importante reconhecer que ndo podemos
afirmar a inclusao de todos os estudos relevantes, havendo um pequeno risco de omissao
de alguns estudos devido aos termos de busca empregados. Além disso, ¢ importante
ressaltar que, para minimizar possiveis erros, os artigos que geraram duvidas durante o
processo de selecdo ndo foram removidos, a fim de garantir uma abordagem mais
abrangente e evitar a exclusdo equivocada de estudos relevantes.

5. Consideracoes finais

A utilizacao de chatbots humanizados na area da saude vem se mostrando uma ferramenta
tecnologica promissora para melhorar o acesso a informacdo e ao atendimento dos
clientes. A andlise de dados demonstrou que essas ferramentas oferecem iniimeros
beneficios, tais como a marcagdo de exames e consultas, monitorizacdo ¢
acompanhamento de satde, autogestdo e orientagdo sobre sinais e sintomas das doengas,
aumentando a eficiéncia e eficacia nos atendimentos.

Entretanto, € importante que os chatbots humanizados sejam desenvolvidos com
cuidado e precisdo, baseando-se sempre em evidéncias cientificas e em termos éticos para
garantir a privacidade e seguranga dos usuarios. Além disso, medidas devem ser adotadas
para assegurar a acessibilidade das informagdes para todos os grupos sociais. Em suma,
a implementacao dessas ferramentas ¢ um caminho promissor para aprimorar a qualidade
dos atendimentos na area da satde e alcancar melhores resultados para os pacientes.
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