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RESUMO

A pandemia causada pela Covid-19 afetou de forma negativa a area da satde em relagdo aos atendimentos nos hospitais
e pronto socorro, tornando cada vez mais dificil evitar aglomeragdes nesses postos de atendimento. A partir desta, o
objetivo deste trabalho foi identificar os impactos causados pelo o uso de chatbot em atendimentos na area da satide apos
a pandemia da Covid-19, como meio de melhorar a comunicagdo e as buscas por informacgdes, observando os avangos,
descobertas e o desenvolvimento em sua aplicacdo até os dias atuais. Para realizar tal analise, a metodologia escolhida foi
a analise bibliométrica quantitativa e uma analise qualitativa das publicagdes que foram escolhidas a partir de uma regra
de classificagdo. A partir de 2020, com a necessidade de isolamento social por conta da pandemia, ouve um crescimento
significativo no uso dos chatbot na area da satide. Foi possivel observar que os chatbots ndo podem substituir totalmente
os humanos, pois essa ferramenta deve atuar como um complemento, ficou claro também, que os chatbots realmente
tiveram um avango significativo diante as necessidades causadas pela pandemia, e observando seu desenvolvimento,
percebemos que foram muito uteis como uma ferramenta de apoio para os servigos de atendimento na saude.
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ABSTRACT

The pandemic caused by Covid-19 negatively affected the health area in relation to visits to hospitals and emergency
rooms, making it increasingly difficult to avoid crowds at these service centers. From this, the objective of this work was
to identify the impacts caused by the use of chatbot in health care after the Covid-19 pandemic, as a means of improving
communication and searches for information, observing the advances, discoveries and development in its application to
the present day. To carry out such an analysis, the chosen methodology was the quantitative bibliometric analysis and a
qualitative analysis of the publications that were chosen based on a classification rule. From 2020, with the need for social
isolation due to the pandemic, there has been a significant growth in the use of chatbots in the health area. It was possible
to observe that chatbots cannot fully replace humans, as this tool must act as a complement, it was also clear that chatbots
really had a significant advance in the face of the needs caused by the pandemic, and observing their development, traumas
that were very tools as a support tool for health care services
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INTRODUCAO

E muito comum falar que a pandemia da Covid-19 tenha talvez acelerado em décadas os
processos de transformacdo digital nas empresas, mas em algumas dreas que envolvem
principalmente a interagdo humana, as mudangas foram drasticas e os impactos acelerados,

transformadores, como ¢ o caso da area da saude. Iniciativas com tecnologia comegaram a ser



implementadas, e um exemplo foi o0 Governo Federal que utilizou um chatbot no Whatsapp para tirar
davidas relacionadas a doenga, inserindo via tecnologia uma mudanca na forma como os pacientes €
médicos se comunicam. A inteligéncia artificial (/4) associada aos chatbots impulsionaram mudangas
na forma como esses cuidados da satude sdo tratados.

Um dos casos de maior repercussdo mundial foi uma empresa inglesa que submeteu seu
chatbot de diagnostico, ao exame padrdo da instituicdo responsavel pela certificagdo de médicos da
familia (British Family Doctors) chamada Babylon Healt, essa empresa se destacou com o seu chatbot
equipado com a inteligéncia artificial, que obteve um desempenho de 81% no exame em comparacao
com médicos humanos, que obtiveram 71% de aproveitamento médio, estabelecido pelo Royal
College of General Practitioners (SCHMITZ, 2020).

A pandemia da COVIDI19, no ano de 2020 teve um forte impacto no mercado, gerando
transformagoes significativas em varias empresas, tudo isso principalmente por meio de mudangas
no comportamento do consumidor e em suas expectativas para atender a enorme demanda de clientes,
que migraram para o ambiente digital. Foi preciso contar com o auxilio da tecnologia para entregar
uma boa experiéncia a esses consumidores. Os chatbots podem ir muito além do atendimento ao
cliente, eles podem ajudar os negocios em varias frentes de acordo com as suas necessidades, o
atendimento ao cliente ocupa 65% dos objetivos dos robds, os chatbots voltados ao Backoffice
tiveram um percentual crescente de 2020 a 2021, respondendo por 8%, logo em seguida sdo as
seguintes: Cobranga — 7%, Vendas — 6%, Marketing — 3%, Outros — 11%. Esse forte crescimento
ocorreu, entre outras coisas, devido a pandemia da Covid-19, que gerou uma mudanca na forma como
os clientes interagem com as empresas, como resultado, as marcas tiveram que se adaptar a um
formato e desenvolver agdes e solugdes rapidas para suportar esse crescimento, 76% das empresas
entrevistadas afirmaram que o cendrio atual impulsionou a demanda por criagao de bots, o que foi
uma das principais a¢des realizadas pelas empresas (UBOTS, 2021).

A pandemia do Covid-19 chegou e desestruturou as coisas em relacdo ao que conhecemos,
forcando as mudangas de comportamento das pessoas e empresas, essas mudangas causaram a busca
de estratégias para um atendimento mais eficaz e rapido sem sair de casa, uma solu¢ao que as
empresas adotaram para esses problemas, foram o uso dos chatbots se responsabilizando pelo
atendimento ao publico, o que nos leva a lembrar dos surtos e das dificuldades que os hospitais
passaram para atender tantos pacientes com os sintomas da entdo, nova doenga. A utiliza¢do de
sistemas com Inteligéncia Artificial foi uma grande ajuda no combate ao virus, o que inclui o contato
com o publico em geral de varias formas, entdo atualmente, quais os impactos causados pelo uso de

chatbots em atendimentos na area da satde apos a pandemia da Covid-19?



O objetivo geral deste artigo consiste em: identificar os impactos causados pelo uso de
chatbots em atendimentos na area da satude apds a pandemia da Covid-19. A fim de avaliar quais
foram seus avancos e descobertas em sua aplicacdo até os dias atuais, € como o servigo do chatbot
influenciou na comunicacdo e atendimento diante as necessidades causadas pela pandemia,
observando seu desenvolvimento. E mais especificamente, pretende-se: 1) realizar o levantamento de
publicacdes em bases de dados académico cientificas sobre o tema e selecionar as publicacdes
seguindo um protocolo de classificagdo; i1) realizar uma analise bibliométrica da amostra; iii)
observar como foi abordado o uso da /4 nos atendimentos durante a pandemia da Covid-19; v) buscar
as evidéncias e fatores descritos na literatura para entender tecnologias envolvidas, aplicagdo pratica
e contexto do uso de chatbots; vi) pesquisar sobre os impactos causados em atendimentos na area da
saude durante a pandemia da Covid-19.

O Artigo estd organizado da seguinte forma: na sequéncia a seguir apresentamos a
justificativa, seguida pela Fundamentagdo Teorica para definir as bases de conhecimento, a
Metodologia empregada e a ser seguida, os Resultados e Discussdo, e finalizando com as

Consideracoes Finais e as Referéncias.

JUSTIFICATIVA

A pandemia na COVID 19 desencadeou mudangas no modo como os servigos de saude sao
oferecidos, favorecendo a incorporacdo de novas tecnologias como solugdes tecnoldgicas que vao
desde o manejo clinico do paciente até o uso de inteligéncia artificial para analise de riscos,
ferramentas para analise de dados e relatorios, autodiagnoéstico e, inclusive, de orientacao a tomada
de decisao (CELUPPI et al., 2021).

Com a dificuldade nos atendimentos por conta da Covid-19, a automagdo dos atendimentos
online tornou-se cada vez mais conveniente e necessaria para aumentar a eficiéncia do sistema de
saude. Para a implantacdo de uma ferramenta como essa, em sua criacdo o seu foco deve ser o
lancamento de um produto minimo viavel, com a expectativa de que com o uso ele evolua e melhore
com o tempo (JUDSON et al., 2020).

Em Cusco foi implantado o Saminbot, um chatbot com o objetivo de informar a populagdo, e
coletar dados por meio de pesquisas nas areas de satide, economia e educagcdo (OLIVEIRA et al.,
2021). Segundo Oliveira (2021) no periodo de 6 meses foram coletados 1.586 registros para as trés
areas que o chatbot foi usado, principalmente por jovens de nivel universitario e moradores da

provincia de Cusco, sua maioria composta por mulheres respondendo pesquisas nos setores de



economia e educagdo, o foco principal era mostrar o potencial dessa ferramenta na coleta de dados
no periodo da crise da Covid-19, concluindo com a publicagdo dos dados obtidos em repositorios.

Outro exemplo de chatbot utilizado ¢ um aplicativo de conversagdo que utiliza /4 e que
recebeu o nome de Maria App, ele ¢é capaz de interpretar perguntas que estejam no contexto da
COVID-19, e responder sobre suas duvidas relacionados a pandemia (SILVA, 2021).

Segundo Silva (2021) na cidade de Corrente, estado do Piaui, o Maria App recebeu uma boa
aceitagao pelos usudrios e pela administragdo de satde, mas para que o chat venha ser cada vez mais
preciso em suas respostas, ¢ necessario que sejam feitas melhorias continuamente, com base nos
resultados, o estudo chegou a conclusdo que em relagdo ao propdsito em ajudar no combate a
pandemia, sua aplicag¢@o foi um sucesso.

A utiliza¢do de chatbots ¢ uma solugao que permite implementar rapidamente um meio de
resposta imediata aos utilizadores, tendo a capacidade de expandir e atualizar as respostas a medida
que a situagdo da pandemia muda. Os Chatbots estdo permitindo: evitar aglomeragdes nas unidades
do sistema de saude e centros de atendimento; evitar também que pacientes com COVID-19
coloquem em risco os pacientes que devem continuar frequentando sua consulta médica; e mitigar o
risco de contato por infecgao através de superficies (CASTRO; VILLEGAS, 2021).

Procuramos identificar em um estudo tedrico em que formas a inteligéncia artificial através
do chatbot foi utilizado para suprir as necessidades de comunica¢do e informagdo para os seus
usudrios, o trabalho de Lugli e Filho (2020) o Chatbot alcangou exceléncia no atendimento, além
de melhorar procedimentos simples, ele também trouxe racionalidade ao mecanismo de retorno aos

clientes e usuarios como uma ferramenta inteligente.

FUNDAMENTACAO TEORICA
O que sao chatbots?

O termo Chatterbot surge da juncao de duas palavras, o Chatter (pessoa que conversa) € o
Bot, que ¢ a abreviagao da palavra Robot, concluindo que Chatterbot ¢ um robd que conversa com as
pessoas, ele ¢ um programa que simula uma conversa no objetivo de imitar um humano (LAVEN,
2008). Mais popularmente conhecido como Chatbot, ele precisa de uma personalidade, o que
significa a forma como ele interage na sua conduta e suas agdes, € uma linguagem, que representa
como essas acdes serao feitas, ¢ construido usando varias ferramentas e tecnologias (AQUINO;

ADANIYA, 2018).



Segundo Weizenbaum (1966) Chatbot ¢ uma denominagao utilizada para sistemas que tem
como base um banco de dados que contém informacgdes especificas ou gerais sobre algum tema e que
interage com o usuario usando linguagem natural.

Os chatbots se tornaram tdo comuns e populares porque hd muitas vantagens dos chatbots
para usudrios e desenvolvedores, pois reduzem os custos do servigo, sendo possivel atender
simultaneamente muitos clientes e usuarios, eles também s3o conhecidos como bots inteligentes,
agentes interativos, assistentes digitais ou entidades artificiais de conversacaio (ADAMOPOULOU;
MOUSSIADES, 2020).

Atualmente, dispositivos inteligentes pessoais vém pré-carregados com CAs (agentes de
conversagdo), alguns exemplos sdo: Siri, Google Assistant e Alexa. Para as empresas que utilizam
esses agentes de conversacao e, principalmente, para os usuarios que interagem com eles, o objetivo
antropomorfico €: a conversa com um CA precisa ser como conversar com um humano, as CAs podem
ser caracterizadas em agentes de conversacdo baseada em fala, como a Siri e Alexa, as CAs baseadas
em mensagens de texto, como bots do Messenger, e também CA multimodal. As CAs baseadas em
turnos e em mensagens sdo conhecidas como chatbots. Apesar do crescimento das CAs, a
implementagao dos chatbots continua no seu estagio inicial, pois grande parte dos seus usudrios estao
utilizando pela primeira vez (CASSELL, 2000; LUGER; SELLEN, 2016; HIVE, 2017).

Alan Turing nos anos 50 propds um experimento, a fim de testar a capacidade de acdo
inteligente de um computador, em seu pensamento, simulou um jogo que avaliava o desempenho de
uma maquina inteligente em imitar o comportamento humano de forma similar e convincente,
enviando mensagens ao interrogador, a fim de enganar uma inteligéncia humana, o que faz o autor
assumir um firme posicionamento a favor da ideia que as maquinas tém a capacidade de pensar por
seu comportamento inteligente, esse experimento ficou muito conhecido como “Teste de Turing”, o
teste de Turing ¢ eficaz para estabelecer a poténcia das maquinas inteligentes (SILVA; ARRUDA.
2016).

Esta tecnologia comegou na década de 1960, inicialmente seu objetivo era ver se o chatbot
poderia enganar os usudrios a pensarem que eles eram humanos reais, no entanto, os sistemas de
chatbot nao sao apenas construidos para imitar a conversa humana e entreter os usuarios, sua
arquitetura integra um modelo de linguagem e algo computacional, para formular a comunicacao
informal de bate-papo entre um usudrio humano e um computador usando linguagem natural, alguns
exemplos de outras aplicagdes onde os chatbots podem ser tteis como na recuperagdo de informacoes,

a educagdo, negocios e comércio eletronico (ATWELL; SHAWAR, 2007).



Inteligéncia Artificial e Chatbots

Inteligéncia Artificial ou /4 define a criagdo e analise de agentes inteligentes (software e
maquinas) podendo ser implementado em varios ambitos de trabalho, essas maquinas inteligentes
podem fazer desde trabalho de mao de obra até os trabalhos mais sofisticados, o Termo “inteligéncia
artificial” ¢ aplicada quando uma maquina imita fun¢des que os humanos associam com o
comportamento humano, o que significa ter a capacidade de aprendizado e a resolu¢do de problemas,
14 ¢ o estudo de agentes inteligentes que se baseia em qualquer dispositivo que percebe o seu
ambiente e coleta esses dados para alcangar um resultado com sucesso, essa inteligéncia fornece o
poder de imitar a maneira humana de pensar e se comportar. Chatbot conhecido também como
(talkbot, chatterbot, Bot, IMbot, interactive agent, ou Artificial Conversational Entity), ¢ um
programa que conduz uma conversa por métodos auditivos ou textuais e sdo projetados para serem
como imitadores de como um ser humano conversa, o que faz dele um parceiro de conversagdo no
lugar de uma pessoa, ele ¢ usado para algumas fungdes praticas, como atendimento ao cliente ou
aquisicao de informagdes no sistema de dialogo. Com os avangos no desenvolvimento da /4, comega
a surgir tipos de chatbots mais evoluidos, eles estdo mais influentes e podem ser divididos em setores
de Agentes de Conversacdo, Agente de Interface, Agente de conversacao Incorporado, Companheiro
Virtual e Assistente Virtual (KHANNA et al., 2015; DIVYA, S. et al, 2018; PARK; LEE; SONG,
2020).

Os chatbots sdo programas que entendem a linguagem humana por Processo de Linguagem
Natural (PLN), o seu sistema interpreta a entrada de linguagem humana usando informagdes
alimentadas a ele, o chatbot ¢ um dos exemplos tipicos de /4 mais elementares e populares de
Interacdo Humano Computador Inteligente (HCI), porque ele responde como uma entidade
inteligente quando conversado (KHANNA et al., 2015).

Chatbots de Inteligéncia artificial sdo desenvolvidos para estarem disponiveis a enviar
mensagens e fornecer assisténcia aos seus consumidores 24 horas por dia e 7 dias por semana,
fornecendo informacdes e respondendo a todas as consultas e pedidos, chatbots com inteligéncia
artificial sdo muito exigidos no mercado de Chatbot para lidar com problemas complexos que exigem
um servico superior, e essencial na orientacdo na coleta dos dados para o sucesso dos negocios
(NAWAZ; GOMES, 2019).

O chatbot de uso geral deve ser simples, amigével, de facil compreensao e a base de
conhecimento deve ser compacta, os Chatbots podem ser analisados ¢ melhorados e ¢ uma 6tima
ferramenta para interagdo rapida com o usuario, ele deve ser simples e conversacional, foi criado para
ajudar a melhorar a comunicagdo, quando abre uma caixa de didlogo para comecar uma conversa,

esse chat ¢ criado e desenvolvido usando um padrdo de conversa facil de entender, seu design ¢



simples e ele apenas responde perguntas feitas pelo usudrio se essas informagdes sdo encontradas no
banco de dados, com a /4, a entrada das respostas de informagdes do usuario ¢ verificada

nas informacodes salvas, e a resposta correspondente ¢ retornada (DAHIYA, 2017).

Uso de chatbots em atendimentos

Os Chatbots sao vistos como grande potencial no atendimento ao cliente em seus termos de
eficiéncia no servico, na economia de custos e experiéncia do usuario, a reciprocidade ¢ uma
caracteristica do didlogo dos seres humanos, onde se espera que as duas partes conduzam e se
relacionem com uma frequéncia de maneira relativamente igual, em comparacdo com dialogo dos
chatbots, eles exibem abordagens diferentes para definir quais parceiros de didlogo recebem o papel
de lider, entdao distinguimos entre didlogo orientado por chatbot e didlogo orientado pelo usudario
(NORDHEIM; FOLSTAD; BIORKLI, 2019; FOLSTAD; SKJUVE; BRANDTZAEG, 2018).

Com o surgimento dos sistemas de comércio eletronico, os clientes precisam encontrar os
produtos ou servigos que correspondem aos seus interesses, € as empresas precisam organizar
informacdes do produto para permitir acesso rapido, encurtar o caminho de interacdo para fornecer
informacgdes tteis, o acesso bem-sucedido a informagdo em sites de comércio eletronico torna-se
essencial, a falha no funcionamento de um Chatbot para o atendimento ao cliente no momento da
resposta adequada, pode nao prejudicar as experiéncias do usudrio se houver uma opcao facil
disponivel para encaminhar a consulta para o suporte, ¢ um atendente humano para representar a
continuagdo no atendimento nesses casos. Para pessoas com pouco interesse em tecnologia avangada,
mas desejam solugdes eficientes e prontamente disponiveis para seus problemas, pode ser benéfico
projetar chatbots com mais sensibilidade, os chatbots como agentes conversacionais precisam ser
projetados para orientar o usuario em dire¢do a metas alcangaveis, os chatbots t€m um grande
potencial como tecnologia inclusiva e fornecer respostas aceitdveis em caso de falha na conversa,
uma interface de linguagem natural bem projetada deve suportar a aceitag@o de tecnologias e servigos
digitais em grupos que sao menos experientes em tecnologia (CHAI et al. , 2002; FOLSTAD;
SKJUVE, 2019; FOLSTAD; BRANDTZAG, 2017).

Quando falamos em seu design existe uma grande variagdo no modo como os chatbots sao
criados, quando o alvo esta centrado no usudrio a sua perspectiva muda bastante. Uma varia¢do no
design ¢ o nivel de controle dado ao Chatbot, e se torna muito interessante observar como sdo as
variagoes nas abordagens de alto nivel em seu design de interagdo, alguns Chatbots usam como uma
fonte alternativa a duracdo da conversa, como estabelecer e manter relagdes de longo prazo com seus
usudrios, enquanto outros chatbots tem como objetivo estabelecer encontros breves e pontuais,

variagOes diferentes querem apenas satisfazer os pedidos de seus mestres, € outros sao projetados para



convencer seus usuarios e leva-los a um objetivo especifico (FOLSTAD; SKJUVE; BRANDTZAEG,
2018).

Neste momento, existem variadas maneiras de desenvolver um chatbot sem codificagdo, o
que torna o desenvolvimento do chatbot simples, eficaz e rapido, geralmente, a base de

implementagdo do chatbot, requer modelos que possam corresponder as entradas do usudrio e gerar

a resposta ideal (ROSRUEN; SAMANCHUEN, 2018).

Potencializacio e uso de chatbots na area da saide na pandemia da COVID19

A inteligéncia artificial, nos Gltimos anos, estd sendo muito mais utilizada na area da satde.
Os sistemas de chatbot, que sao baseados em I4, podem atuar como agentes de conversacao
automatizados, capazes de promover a saide (NADARZYNSKI et al., 2019).

Os chatbots podem ser um modo mais interativo para o usuario receber informagoes e até
mesmo para receber aconselhamento. As /4s foram implementadas na area da satide para ajudar com
problemas como, ansiedade, estresse, depressao, entre outros; os chatbots podem ser implementados
em intervengdes digitais ou também podem ser utilizados como intervengdes independentes
(CAMERON et al., 2017).

Os responsaveis por agendamentos de consultas e responsaveis por tirarem davidas dos
pacientes em hospitais, acabam passando o dia ocupados com essas tarefas, sendo que repetir as
mesmas acoes e palavras nao ¢ necessario € nem produtivo. Essas tarefas podem, facilmente, serem
realizadas com a utilizacdo de bots. Com o agravamento da pandemia causada pelo Covid-19, os bots
relacionados a area da saude sdo importantes ferramentas de comunicagdo para pacientes como
complemento ao atendimento clinico pessoal ou medicamentos imediatos (BATTINENI;
CHINTALAPUDI; AMENTA, 2020).

Os chatbots também tém a capacidade de melhorar a rotina na 4rea da satide em relagdo aos
pacientes, realizando consultas ou aconselhando remotamente, o que gera custos mais baixos, desta
forma diminuindo a carga sobre os profissionais da saude. Os chatbots que sdo utilizados nao sao
criados para oferecer diagndsticos, mas sim para orientar os usudrios ¢ ajuda-los a descobrirem se
estdo realmente necessitando consultar um médico, identificando sintomas ¢ encontrando
recomendacdes especificas sobre cada caso, mesmo sendo ttil utilizar os chatbots para fornecer
informacdes aos usuarios, eles ndo devem ser usados como forma de substituir os médicos humanos.
Pois eles ainda possuem limitagdes, em relagdo a capacidade dos seus algoritmos de reconhecer e
analisar entradas de conversa¢ao humana reconhecendo sintomas de certas condi¢des médicas, se

comparado com as consultas realizadas de forma presencial com médicos (BATES, 2019).



O uso de chatbots na area da saude se tornou uma maneira de facilitar os atendimentos, pois
com quantidade de dados muito grandes e variadas doengas nesse setor, analisar € examinar essa
quantidade de dados por maos humanas se torna uma tarefa dificil e que demanda muito tempo, a
utilizacdo desses chatbots, baseados em inteligéncia artificial, tem tornado essas tarefas mais ageis,
pois se utiliza nesses software dados médicos, com objetivo de encontrar solugdes que sejam mais
precisas tornando os diagnosticos e o tratamento mais eficazes. Um exemplo de chatbot utilizado ¢ o
Rob6 Guia, onde os pacientes ou seus familiares encontra informagdes necessarias sobre a doenca e
o tratamento em uma conversa com o bot, a implementacao desses bots tem tornado o campo da
medicina muito mais diferente e destina-se a obter uma perspectiva inovadora (ALBAIRAK;

OZDEMIR; ZEYDAN, 2018).

METODOLOGIA

Como abordagem metodologica empregada nesta pesquisa podemos caracterizar um recorte
que define 4 elementos: a natureza do estudo, a defini¢do da pesquisa quanto aos objetivos, a escolha
da abordagem utilizada para tratar o problema de pesquisa e 0 método empregado.

Quanto a natureza, podemos classifica-la como sendo basica, uma vez que o estudo realizou
a analise de publicacdes produzindo o conhecimento pelo conhecimento.

Quanto aos objetivos, o tipo de pesquisa pode ser caracterizado como exploratoria e descritiva
(GIL, 2017), uma vez que tem a por meio da analise bibliométrica, verificou-se os impactos causados
pelo uso de chatbots em atendimentos na area da satide ap6s a pandemia da Covid-19, avaliando e
descrevendo os aspectos identificados na literatura.

Quanto a abordagem do problema, foram combinadas a pesquisa qualitativa e quantitativa,
sendo os resultados tratados com a abordagem mista (TASCA et al., 2010).

Quanto ao método, o trabalho aplicou as trés leis da bibliometria — lei de Lotka; de Bradford;
e de Zipf (ENSSILN et al., 2014), para mensurar a produtividade dos autores, medir a producao
académica das revistas cientificas e calcular a frequéncia das palavras chave (FAVORETO;

AMANCIOVIEIRA; SHIMADA, 2014).

RESULTADOS E DICUSSAO
Protocolo de Classificacao das Publicacoes

Foram usados operadores Booleanos “and” e “or” para elaborar estratégias de busca

avancada. As pesquisas foram realizadas no Google Académico e as publicagdes que no resumo e



introducdo, apresentavam escopo adequado ao problema de pesquisa, foram selecionadas para
compor a amostra de publicacdes.

Em seguida, foi elaborada uma planilha com as varidveis descritivas das publicagdes como:
autor, ano, quantidade de citagdes, revista/periddico, objetivo da publicacdo e como fizeram uso de
chatbots.

A amostra foi constituida por 70 artigos, nos idiomas Inglés, Portugués, Coreano, Espanhol e

Turco.

TABELA 1 - PROTOCOLO DE SELECAO E CLASSIFICACAO DAS PUBLICACOES

Procedimentos Metodologicos

Base de dados: Google Académico

|
Periodo de publicacdes: 1966 a 2022

|
Operadores booleanos:  “and” e “or”

|
Tipo de publicagdes: Artigos

Combinagdes das palavras-chaves

Contetdo textual: “Chatbot” AND “ Inteligéncia Artificial” OR “Al”, "health" AND
"Pandemic" AND " Chatbot", " Atendimentos' AND " Chatbot"

I
Termos: "Inteligéncia Artificial", “Chatbot’, “Pandemia”, “Atendimento”,

"Tecnologia", "Satide"
I

Portifolio das referéncias selecionadas para analise qualitativa

Total: 1.001 resultados
| Eliminac¢do de publicagdes restritas: 267 resultados
| Eliminagdo das publicagdes fora do escopo de analise: 664 resultados
| Portfolio final de referéncias selecionadas: 70 publicacdes

Fonte: Autoria propria
Analise Bibliométrica Quantitativa

A seguir serdo apresentados os resultados da bibliometria empregados na amostra de

publicacdes selecionadas conforme o protocolo de classificagdo anterior.
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Fonte: Autoria préopria

Observa-se que a partir de 2016 o numero de artigos passou a crescer, dentre as possiveis
razodes para intensificagdo do nimero de publicagdes, pode-se destacar que nos anos de 2016, 2017 e
2018, os desenvolvimentos de chatbots passaram a ser mais frequentes e consequentemente seus usos,
aplicagdes e integracdo, passaram a ser mais difundidos. Em 2016, o Facebook langou a plataforma
Messenger, que permite que desenvolvedores criem chatbots para interagir com usuarios da midia
social, em 2018 a API do Whatsapp Business foi liberada para integragdo de bots conversacionais,
estes bots facilitam a automatizacdo e personalizam o atendimento aos clientes pelos meios de
comunicagdo digital. Estas plataformas possuem mais de 1,5 bilhdes de usudrios no mundo, sendo
120 milhdes s6 no Brasil, o que gera grandes oportunidades para as empresas nesse processo de
automacao (AYRES, 2018).

Em 2020, com a pandemia da COVID 19, a humanidade passou a conviver com o isolamento
social, configuracdo que transformou as relacdes de trabalho, o funcionamento dos setores da
economia e trouxe novas formas de conviver e trabalhar. O isolamento social acelerou a
transformagao digital em busca de solu¢des que pudessem através da tecnologia, manter comércios,
servicos e toda a gama de fung¢des da economia funcionando no “novo normal”. Logo a tecnologia
tornou-se em recursos para as pessoas buscarem informacgdes, respostas e tirarem suas duvidas sobre

o que estava acontecendo no mundo e sobre o que estava afetando seu dia a dia, principalmente sobre



a Covid-19, que estava se espalhando rapidamente e sobrecarregando hospitais e levando pacientes
infectados a morte (INBOT, 2016).

A area da saude foi bastante afetada, fazendo com que investir em chatbots para a saude se
tornasse uma das solu¢des mais praticas para aproximar médicos e pacientes. As empresas €
instituicdes comecaram a investir em chatbots voltados para a area da satide e atualmente essa pratica
tem se tornado cada vez mais comum, essa procura se intensificou, como uma nova forma de
profissionais e pacientes se conectarem e interagirem, devido a esse acontecimento, a area voltada ao
atendimento ao cliente enfrentou muitos desafios, fazendo com que o ano de 2020 ficasse marcado
pelo desenvolvimento acelerado e implementacdo de tecnologias, algumas dessas tecnologias sdo os
sistemas inteligentes de resposta interativa por meio de voz, chatbots e solugdes na nuvem. As
empresas se viram na necessidade de aprimorar seus canais de comunicagdo, implementando solugdes
mais avancadas, para suprir a necessidade do cliente, a /4 se destacou em 61% das empresas clientes
pesquisadas pela GoContact (INBOT, 2021; DECISION REPOT, 2022).

No més de margo de 2020, houve um crescimento na incrementacao desses assistentes virtuais
de quatro vezes no volume de requisigdes se comparado ao mesmo periodo de 2019. Além disso, a
utilizacao de bots para conversa bateram um recorde alcancando mais de 35 milhdes de sessdes, esse
valor equivale a um aumento de 40% em relacdo ao mesmo periodo do ano passado. Alguns setores
registraram grandes aumentos nas operacdes feitas por chatbots durante o periodo da quarentena,
aumentos de até 300%. Esse aumento inclui mais de 20 paises, contando com o Brasil, por conta da
necessidade de informacgdes atualizadas e confiaveis, os assistentes virtuais se tornaram um meio de
comunicagdo muito importante nesse periodo de pandemia, e como meio de atender aos consumidores
que estdo cada vez mais conectados com a internet, ficar disponivel 24 horas por dia nos canais em

que eles estdo conectados ¢ uma forma eficaz de satisfazer o usuario (TERRA, 2020).



GRAFICO 2 — DISTRIBUICAO E CONTAGEM DE PUBLICACOES POR PAISES
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Fonte: Autoria prépria

A distribuicdo das publicacdes por pais, no caso da amostra deste trabalho, reflete uma
configura¢do em relacdo ao contetido dos trabalhos e ndo da expressividade da temadtica, tendo em
vista que a proposta nao foi realizar um levantamento completo e irrestrito em grandes bases de dados,
e sim, aplicar os critérios de elegibilidade segundo o protocolo de classificagdo, para composigao da
amostra. Inicialmente, pesquisamos publicagdes regionais, sobre o uso da tecnologia dos chatbots
como ferramenta para auxilio dos hospitais durante a pandemia, contando em sua maioria com 18
artigos no Brasil e 8 artigos nos Estados Unidos, totalizando um total de 44,1% das pesquisas, o que
forma a maior concentracdo de artigos na regido da américa, podendo também se observar a
distribuicdo de pesquisas na regido da Europa correspondendo a 38%, contando com sua maior
concentragdo de 6 artigos no Reino Unido, e em seguida se intensificando 5 artigos da India no
continente asiatico totalizando 14,65%.

O mercado global de desenvolvimento de chatbots, cresce 23,5% ao ano, e tem previsao de
um salto de US$ 2,6 bilhdes para US$ 10,5 bilhdes de 2020 para 2026, segundo pesquisa da empresa
Markets and Markets que englobou a América do Norte, Europa, paises da Asia Pacifico, América

Latina e paises da Europa Central e Africa.



No Brasil, houve um aumento de 46,76% na criagdo de bots no periodo de 2021 para 2022, e
o uso de chatbots online vem crescendo cada vez mais no mercado segundo o Mapa do Ecossistema
Brasileiro de Bots 2022.

Os 5 paises que mais usam chatbots sio: Estados Unidos — 36%; india — 11%; Alemanha —
4%; Reino Unido — 3%; e Brasil — 2%. E observa-se essa realidade de mercado refletida na
distribuicdo das publicagdes por paises, uma vez que os paises com maior numero de publicacdes,
sao os mesmos mencionados nos dados de desenvolvimento de bots no mercado (LEADSTER, 2022;

MOBILE TIME, 2022)

TABELA 2- PALAVRAS CHAVE

Palavra n°® Ocorréncias

Chatbot

N
[o)}

[\
—

Inteligéncia Artificial
Covid-19
Interface

Satde

Pandemia

—
o)}

—
J—

—
(=]

Processamento de linguagem natural

Agentes Conversacionais

Comunicag¢io

Aprendizado de maquina

Interagdo Humano-Computador
Assistente Virtual
Telessaude

Teste de Turing

Wl Wl lWwWlh|lnn|V]|Q ]| |©O

Atendimento a Clientes

Fonte: Autoria prépria

Podemos observar através da tabela 2, que corresponde as palavras chave, que os termos mais
citados nos artigos base para este estudo foram “chatbot”, “inteligéncia artificial” e “Covid-19” estes
sao termos chaves que foram utilizados nas buscas realizadas e que aparecem com maior frequéncia.

Seguidos das palavras “interface”, “satide” e “pandemia”, mostrando que a interface que esta
disponivel para o usudrio ¢ um assunto que necessita de aten¢ao, ja os termos “saude” e “pandemia”
foram palavras utilizadas juntamente com os termos chave nas pesquisas feitas.

As proximas palavras que aparecem na tabela 2 sdo “Processamento de linguagem natural”
“Agentes Conversacionais” “Comunicagdo”. O processamento de linguagem natural ¢ um ambito da
inteligéncia artificial que ajuda computadores a entender, interpretar e manipular a linguem humana,
estd ligado aos agentes conversacionais, a comunicacao foi algo bastante afetado pela pandemia e que

acelerou o uso da inteligéncia artificial em diversas areas.



Na tabela 2 as palavras que aparecem com menos frequéncia sao “Aprendizado de méaquina”,
“Interagdo humano-computador”, “Assistente virtual”, “Telessaude”, “Teste de Turing” e
“Atendimento a clientes”, a recorréncia menor se comparada com os demais termos pode estar
associada ao fato desses termos descreverem metodologias especificas, tipos de tecnologia e
terminologia da 4rea de tecnologia da informagao.

A tabela 2, com as palavras chave, torna possivel verificar as principais areas de aplicagdo e
contexto das tematicas da amostra de artigos, possibilitando a identificagao das ideias e temas

importantes que serviram de referéncia para as pesquisas realizadas.

Analise Bibliométrica Qualitativa

Na tabela 3 realizou-se a analise das publica¢cdes com maior nimero de citagdes versus o fator
de impacto. O Journal Citation Reports (JCR) fornece um modo sistematico e objetivo de avaliar os
principais periddicos de pesquisa do mundo. Ele oferece uma perspectiva exclusiva para avaliagao e
comparacao de periddicos através do valor atribuido como JCR para um peridédico. Na literatura
cientifica o indice JCR ¢ uma métrica importante para comparar a relevancia de periodicos em suas
respectivas areas do conhecimento. Quanto maior for o Fator de Impacto, maior sua importancia para

seu campo (JCR, 2017).

TABELA 3 - ANALISE DE CITACOES X JCR

NO
Autores Titulo Revista

Citagdes

ELIZA—a computer program for the
study of natural language

WEIZENBAUM, Joseph. . 5725 Communications of the ACM 14.065
communication between man and
machine

. Like Having a Really Bad PA": The Anais da conferéncia CHI 2016 sobre
LUGER, Ewa,'SELLEN, Gulf between User Expectation and 846 fatores humanos em sistemas de *
Abigail. . . -
Experience of Conversational Agents computacio
ATWELL; SHAWAR  Chatbots: Are they Really Useful? 696 GSCL Sociedade Alema de *

Linguistica Computacional

CASSELL, Justine Embodied convel.rsat{onal interface 546 Communications of the ACM 14.065
agents. Communications of the ACM

DALE, Robert The retorne of the chatbots 453 Natural Language Engineering 1.841
Proceedings of the 2017 CHI
A New Chatbot for Customer Conference on Human Factors in %
XU, Anbang et al. Service on Social Media 432 Computing Systems, ACM Digital
Library

FOLSTAD, Asbjorn;
BRANDTZZAG, Petter Bae  Chatbots and the new world of HCI
Acceptability of artificial intelligence
NADARZYNSKI, Tom et al. (Al)-led chatbot services in healthcare: 170 Digital Health 4.687
A mixed-methods study

286 The ACM Digital Library *




A Self-Diagnosis Medical Chatbot

DIVYA,S. etal Using Artificial Intelligence

87 Springer Nature 1.130

NO
Autores Titulo Revista

Citagdes

Natural language assistant: A dialog
CHALI, Joyce et al system for online product 85 Al Magazine 2.524
recommendation

GOPI, Battineni; NALINI, chatbot design during an epidemic like

Chintalapudi; FRANCESCO, . 83 Healthcare 3.160
the novel coronavirus. Healthcare
Amenta.
ALBAYRAK, Naz; An overview of artificial intelligence IEEE Signal Processing and
OZDEMIR, Aydeniz; based chatbots and an example chatbot 47 Communications Applications 2.821
ZEYDAN, Engin application Conference
BATES, Mary Health Care Chatbots Are Here to Help 43 IEEE Pulse 0.622

Implementation of a digital chatbot to Journal of the American Medical
JUDSON, Timothy J. et al. screen health system employees during 42 . L 7.942
. Informatics Association
the COVID-19 pandemic

NDUKWE, Ifeanyi G.;
DANIEL, Ben K.; AMADI,
Chukwudi E

* Nao disponivel no JCR

A Machine Learning Grading System 71 International conference on artificial 1.130
Using Chatbots intelligence in education. '

Fonte: Autoria prépria

O numero de citagdes pode estar relacionado ao fator de impacto/representatividade do
periddico, o que pode ser observado na publicagdo de Weizenbaum (1996) que possui 5725 citagodes
e foi publicada em um periddico de alto fator de impacto, 14.065. A revista Communications of the
ACM da Association for Computing Machinery. Publicada pela primeira vez em 1957, ¢ a principal
publicagdo impressa e on-line para os campos de computagao e tecnologia da informagao. O periodico
¢ referéncia para profissionais de computacdo em todo o mundo, além de ser reconhecido como a
fonte mais confiavel e experiente de informagdes do setor para o profissional de computagao.

As publicacdes que nao possuem JCR sdao de congressos, conferéncias e eventos. Uma vez
que o JCR ¢ um indicador para periddicos, tais publicacdes ndo podem ser analisadas para o fator de
impacto. No entanto, ¢ importante ressaltar, que nestes casos, embora nao haja relagdo com o JCR, o
numero de citagdes € elevado, mesmo a publicacao tendo sido realizada em congresso/evento, como
exemplo as publicacdes de Luger, Sellen, (ano) e Atwell; Shawar (2016), veiculadas nos Anais da
conferéncia CHI 2016 sobre fatores humanos em sistemas de computagdo e na GSCL Sociedade
Alema de Linguistica Computacional.

A publicagdo de Nadarzynski et al. (2019) com 170 citagdes publicada na Digital Health cujo
fator de impacto ¢ 4.687 também ¢ exemplo da relacdo esperada de que publicagdes com alto indice

de citacdes estdo em periodicos com alto fator de impacto. A Digital Health publica pesquisas e



eventos independentes sobre negdcios, politicas e tecnologias, focados em desenvolvimentos em TI
de saude no NHS e na saude do Reino Unido.

Outro periodico com alto fator de impacto na distribuicao da tabela 3 ¢ o Healthcare, periddico
internacional, cientifico, revisado por pares e de acesso aberto sobre sistemas de saude, industria,
tecnologia, politica e regulamentagdo, e ¢ publicado online mensalmente. O periddico possui alta
visibilidade, ¢ indexado no Scopus, SCIE e SSCI (Web of Science), PubMed, PMC e outras bases de
dados.

Verifica-se no geral da tabela 3, que os artigos publicados em revistas com alto indice de JCR
possuem expressivo nimero de citagdes como por exemplo, Weizenbaum (1966), Nadarzynski et al.
(2019), Judson et al. (2018) e Battineni, Chintapudi ¢ Amenta (2020).

Algumas publica¢des sem JCR e com alto indice de citagdes como Luger; Sellen (2016);
Atwell; Shawar (2007), Xu et al. (2017) e Folstad; Brandtzaeg (2017), sdo pesquisas apresentadas em

congressos, por isso ndo possuem JCR uma vez que a métrica ndo se aplica a congressos.

TABELA 4 - FRAMEWORK DE ANALISE

Associagdo
Contribuigdes para a saude com a
Pandemia

Integragdo com Tecnologias
Autores

ferramentas envolvidas

Podem fornecer informagdes

instantaneas ao usuario. Ao

incorporar ferramentas de
CAMERON, Gillian Facebook Messenger APl ai triagem de saude mental em

et al ou Skype. uma interface de chatbot, o Nao 2017
usuario pode ter uma
experiéncia mais interativa e
amigavel.
1
Ajuda a maximizar a
ROSRUEN, conveniéncia para 0s usuarios,
Nudtaporn; Facebook, Hangout e Dialogflow, aumentar a capacidade de Nio 2018
SAM ANCi{UEN, Line, fulfillment. atendimento e diminuir o custo

operacional do servigo de
consultoria médica.

Taweesak.

O chatbot pode ser

facilmente

implementado em

mensagens Spark; Bluemix;
AMATO, Floraetal. instantineas aplicativo ~ Python; deep learning;

ou bate-papo on-line,

como Facebook,

Hangout e Line

Fornece varios servigos
avancados de Saude por meio de Sim 2017
um aplicativo de bate papo

Aplicativo de

mensagens em tempo  Natural Language Fornece informagdes genéricas
real como o Processing, Natural de satde, juntamente com
WhatsApp. Language medidas preventivas para

BHARTI, Urmil et
al.

Nao 2020




Autores

Understanding,

Dialogflow, webhook.

Titulo

Implementado usando
comparagao de
padrdes em que a

doengas prevalentes ¢ doengas
indigenas

Ne Citagdes

Diagnosticar a doenga e
fornecer detalhes basicos sobre a

Revista

ATHOTA, Lekha et i
al API do Google ordem da frase ¢ doenga antes de consultar um Sim 2020
' reconhecida e padrao médico
de resposta salvo.
T
Design Science Fornece respostas praticamente
RODSAWANG, Facebook Messenger ¢ Research instantaneas e atualizadas para Sim 2020
Chonnatee et al WhatsApp Methodology, quase todas as perguntas que
’ Dialogflow uma pessoa poderia fazer.
T
Melhorar os cuidados de satude e
]éONALES, Aplicativos de otimizar 0S Seus recursos,
cma; mensagens resolvendo problemas de .
PRADILLA, instantaneas como o SayOBO comunicagdo ¢ informagio e Sim 2021
Nuria; WhatsApp. mitigando outros de natureza
MARTINEZ, Eva. diversa.
T
. Site proprio da Racionalidade ao mecanismo de
LUGLI, Veronica em rpesap Whatsa retorno aos clientes e usuarios
Adelaide; DE Facrz:boo’k Facebggll * dos produtos e servigos Nao 2020
LUCCA FILHO, i oferecidos, alcangando uma
< Messenger, Instagram. o .
Jodo. exceléncia no atendimento.
T
O paciente inicialmente trocava
Pacote Python que mensagens com um robo, era
DA SILVA, Ticiana * contém modelos de tr'latdo de acordc: com seuts Sim 2020
L. Coelho et al. spaCy. sintomas e, posteriormente,
encaminhado para uma consulta
com um profissional de saude.
T
REINOSO. Edwin Realiza as consultas e os
Santiago Prieto; Telegram NodeRed, JSON, resultados ei es:na‘qsﬂcas Sim 2020
MEJiA, Javier B. Ubuntu. coleFados sdo tteis para futuras
Cabrera analises médicas
T
. WhatsApp, site do Detectar um dos sintomas .
CATEB, Gabriel F. g
ot al Centro de Telessaude. TAKE BLIP. graves da COVID-19. Sim 2021
T
DialogFlow, Evidéncia e alerta sobre as
FISCHER, Nicolas % Processamento de CO{Idl(}OCS do coronavirus e as Sim 2020
ctal. Linguagem Natural, acdes de enfrentamento das
Knowledge. autoridades publicas.
I . .
WhatsApp, site oficial Fornece informagdes de satde
do centro de confiaveis e evita aglomeragdes
CHAGAS, Bruno A.  telessatde, aplicativo BLiP g ¢ Sim 2021

et al

oficial da prefeitura de
Divinopolis.

em centros de satde
desnecessarios.




Wlﬁ;i/:é)lf’;aecesli)tz()k Coletar dados na area da saude,
OLIVERA, Harley g DialogFlow fornecer informagdes relevantes Sim 2021

criado especificamente ,
Vera et al. pectiK de fontes confiaveis.
para o projeto.

NO
Autores Titulo Revista

Citagdes

UML; NodeJs &
Express, Java — Spring
boot/Thymeleaf; Star

AL-SOUDANI, Slack UML, GitHub, Visual * * 2021
Mohammad Studio Code, Ngrok,

Eclipse, MySQL

Workbench

Fonte: Autoria propria

Em uma amostra de 15 publicacdes que possuem aplicagdo pratica e tecnologias
desenvolvida/empregada em desenvolvimento de chatbots, € possivel identificar contribui¢des para
a saude e integragdo com ferramentas, como os trabalhos de Al-Saudani (2021) que integrou o chatbot
com a ferramenta Slack e descreveu o desenvolvimento associados a todas as tecnologias envolvidas;
Cameron et al. (2017) que integrou um chatbot com o Facebook, Messenger ¢ Skype utilizando as
ferramentas de API e IA para fornecer informagdes instantaneas ao usuario; Olivera et al. (2021)
integrou com WhatsApp, Facebook Messenger ¢ o site criado especificamente para o projeto para
coletar dados na area da saude, fornecer informagdes relevantes de fontes confidveis usando
DialogFlow.

Cateb et al. (2021) usou a ferramenta TAKE BLIP e integrou um chatbot no WhatsApp € no
site do Centro de Telessaude e contribuiu para detectar um dos sintomas graves da COVID-19.
Chagas, et al. (2021) integrou o chatbot no WhatsApp, site oficial do centro de telessaude e aplicativo
oficial da prefeitura de Divindpolis, para fornecer informagdes de saude confiaveis e evitar
aglomeragdes em centros de satide desnecessarios, através da ferramenta BLiP.

Fischer et al. (2020) desenvolveram um chatbot que evidencia e alerta sobre as condi¢des do
coronavirus e as acgdes de enfrentamento das autoridades publicas usando DialogFlow,
Processamento de Linguagem Natural, Knowledge; Prieto-Reinoso; Cabrera-Mejia (2020) integrado
com o Telegram, e desenvolvido com o NodeRed, JSON, Ubuntu, ele realiza as consultas e os
resultados e estatisticas coletados sdo uteis para futuras andlises médicas. Da Silva et al. (2020) com
o chatbot nomeado Simtomatic, aplica a triagem de acordo com seus sintomas e, posteriormente,
encaminha o paciente para uma consulta com um profissional de saude, para treinar o Sintomatic foi
utilizado o scispaCy, um pacote Python que contém os modelos de spaCy, para processar textos

biomédicos, cientificos ou clinicos, 0 modelo SpaCy ¢ um processo de linguagem natural avancado



em Phyton, e trabalha com a orientagdo a objetos, além de realizar as principais tarefas relacionadas
ao universo do Processamento de Linguagem Natural (PLN).

Lugli e De Lucca Filho (2020) utilizaram o site proprio da empresa, Whatsapp, Facebook,
Facebook Messenger, Instagram, e trouxeram racionalidade ao mecanismo de retorno aos clientes e
usuarios dos produtos e servicos oferecidos, alcangando uma exceléncia no atendimento. Bonales;
Pradilla; Martinez (2021) tinham como objetivo de analisar o alcance que as plataformas de chatbot
de resposta online tiveram ou ainda tem, se sua disponibilidade foi de alguma forma qtil para os
cidadados na reducao do congestionamento dos servigos de saude na Espanha.

Rodsawang et al. (2020) realizaram a integragdo do chatbot com Facebook Messenger e
WhatsApp, usando as tecnologias do Design Science Research Methodology e Dialogflow para
fornecer respostas praticamente instantaneas e atualizadas para quase todas as perguntas que o usuario
poderia fazer. Ja Athota et al. (2020) usou uma APl do Google para ser implementado, e usou
comparagdo de padroes em que a ordem da frase ¢ reconhecida e o padrdo de resposta salvo, para
diagnosticar a doenca e fornecer detalhes basicos sobre a doenga antes de consultar um médico.

Bharti et al.(2020) construiram um aplicativo de mensagens em tempo real como o WhatsApp,
que fornece informagdes genéricas de satide, juntamente com medidas preventivas para doengas
prevalentes e doencas indigenas, através da tecnologia da Natural Language Processing, Natural
Language Understanding, Dialogflow e webhook; AMATO et al. (2017) com a tecnologia do Spark,
Bluemix, Python, e deep learning, o chatbot pode ser facilmente implementado em mensagens
instantaneas de aplicativo ou bate-papo on-line, como Facebook, Hangout ¢ Line, ¢ fornece varios
servicos avancados de saude por meio de um aplicativo de bate papo; ROSRUEN; SAMANCHUEN
(2018) ajuda a maximizar a conveniéncia para os usuarios, aumentar a capacidade de atendimento e
diminuir o custo operacional do servigo de consultoria médica, integrado com o Facebook, Hangout

e Line e usando as ferramentas do Dialogflow e fulfillment.

TABELA 5 - DESCRICAO DA TECNOLOGIA, TIPO DE INOVACAO E SUAS
FUNCIONALIDADES

Tipo de

. N Funcionalidades
inovacao

Autores Algoritmo / Bot

Possibilita conversa entre homem e computador, se
ELIZA, programa nversacdo em linguagem natural em mporta como um sistema de r racal
WEIZENBA , prog de conversagdo e guage ural e Plataforma comporta como um siste de‘ecupe I o.de
UM, Joseph. um computador informagio, e onde seu conhecimento termina e
precisa ser aumentado.

T T
CASSELL, Esses modulos sdo escritos em C++ e CLIPS, uma linguagem

. e Radical Rea apoia o didlogo social e orientado para a tarefa.
de sistema especialista baseada em regras.

Justine.




GHOSE, Criamos trés sistemas chgtterbot que se diferenciavam apenas
Supratip; em suas bases de conhecimento; BaseBot, engenharia de
BARUA dominio UFagBot (Dom eng) e representante UFaqBot (rep).
’ O BaseBot, o terbot de conversagdo e controle de bate-papo.

Radical

Jagat Joyti.

Tipo de
inovagao

Autores Algoritmo / Bot

Fizemos trés arquivos para ele com Informagdes de
Admissdo, Informagdes do Curso e Informagdes do
Corpo Docente.

Funcionalidades

Um chatbot de demonstragdo foi desenvolvido para facilitar
CAMERON, uma jornada do usuario mais interativa ao acessar uma Radical
Gillian et al. biblioteca de autoajuda.

Delinear o design de um chatbot para ser usado no
aconselhamento em satide mental.

Ao combinar a analise estatistica e técnicas com tecnologia
CHAL Joyce tradicional baseada em regras de IA, criamos um sistema de

Este artigo descreve uma caixa de dialogo de
linguagem natural sistema que ajuda os usuarios a

- \ . . o Radical . .
ot al didlogo que atende as necessidades do cliente e do negécio e adica encontrar produtos que satisfagam suas necessidades
requisitos. em sites de comérceio eletronico.
T T
Gopi O bot projetado pode lidar com solicitagdes de
S . g .. Ari identifi 0
Battinenti; Projetamos um chatbot médico de IA para aliviar o fardo dos E;uaréose;llg:?;a;zzr gs%reo?; tglei gﬁ:iﬂ;g?g uma
Nalini cuidados de saude e sistemas, identificando a gravidade da Radical gu & narcag & ’

. .. . Ny analise de solicitagdo ou resposta de retorno; o
Chintalapudi; infecgdo. : . : ;
Francesco chatbot avalia a gravidade do virus por meio do
Amenta feedback de um questionario predefinido.

T T

ROSRUEN, Ela pode d td0 e fi 1h t

Nudtaporn; O MedBot foi projetado para ser um médico especialista em . a pode dar a sugestao ¢ jornecer aconseihamento

X Radical médico aos pacientes. O objetivo do chatbot é

SAMANCHU sintomas e tratamentos. N . : .

EN fornecer a consultoria apenas sintomas gerais.

Taweesak.

T T
Sistema de recomendacdo médica projetado para

AMATO, HOLMeS (Health On-Line Medical Suggestions). Incremental interagir de for'ma autonoma com o usuario, .

Flora et al. entendendo a linguagem natural em um chat e agindo
como um médico humano.

T T
Detecgao de varias doengas comuns, sugerindo
remédios caseiros e dietas alimentares locais, desde

BHARTI, Medbot Incremental que os problemas e sm}qmas enfrentados sejam bem

Urmil et al. comunicados pelo usudrio ao chatbot, e as principais
duvidas do chatbot sejam respondidas
adequadamente.

T T ]
O chatbot fornece a localizagdo do paciente, dados

BATTINENI, . . intomati tuaca i infecca

‘. Esse estudo apresenta o projeto de um sofisticado chatbot de SITOMALICOS € a pontuacao de gravidade da infeccao
Gopi; inteligéncia artificial (IA) para fins de avaliag@o diagnostica e para um alerta automético de mensagens de voz de
CHINTALAP g N /) para i § gn ~ Radical um médico ou organizagdo de satide. Esses dados sdo
lini: recomendagio de medidas imediatas quando os pacientes sdo ~ .

UDI, Nalini; expostos 20 COVID-19 entdo comparados com a base de conhecimento

AMENTA, P : clinico do chatbot e entregam agdes preventivas ao

Francesco. usuario local.

T T
Tal ferramenta pode diminuir os tempos de espera

DSON i ioi i L
JTlljmoStg J’ " Imp lemen;agag de’ um Zhaﬂ?()t dlgléal pe}r; triagem de Radical para funcionarios nas entradas do local de trabalho,
al ¥ uncionarios do sistema de saude. reduzir a carga manual e dispendiosa dos rastreadores

de entrada de funcionarios, permitir o distanciamento




Autores Algoritmo / Bot

7ZEMCik. M. © artigo apresenta a estrutura logica de desenvolvimento em

Tipo de
inovagao

fisico e fornecer dados da forga de trabalho em tempo
real aos lideres do sistema de saude.

Funcionalidades

. . o Plataforma *
Tmas programas selecionados de chatbots Eliza a Tay e Xiaoice.
T T
Aqui o sistema armazena o banco de dados de
conhecimento para identificar a sentenga ¢ tomar uma
ATHOTA, O chatbot desenVOIV{do aqui para .ﬁns de saude para o Incremental decisdo para responder a pergunta. O usudrio envia a
Lekha et al. aplicativo android. mensagem de texto ou mensagens de voz usando a
API do Google. Aqui o usuario obtém apenas a
resposta relacionada do chatbot.
T T
. . . . R i fi interagd arias.
Este artigo examina as tecnologias atuais de chatbot e edu; I e':sses esforgos e interagdes desnecessérias
. L . Na primeira conversa, o bot deve coletar todas as
OMMERT implementa um protétipo orientado a casos de uso para . - g
FR . o informagdes necessarias e apresentar todos os
Christian et mostrar os beneficios dos chatbots nas redes sociais Incremental . . P Lo .
, Lhristian € . . . compromissos disponiveis. Se o funcionario aceitar o
1 corporativas para comunicagdo (interna) por meio da o . . ,
al. L . horario sugerido, uma nova entrada no calendario sera
combinagdo inteligente de dados em redes colaborativas. . .
feita para todas as pessoas envolvidas (e salas).
T T
Um Chatbot que faz perguntas aos alunos, exigindo
NDUKWE, respostas escritas curtas; avaliado por um Chatbot.
Ifeanyi G.; Implementamos um Chatbot que usa compreensdo de Radical Acreditamos que combinar bots de bate-papo com
DANIEL, Ben linguagem natural e similaridade de texto. uma avaliagdo assistida por computador pode
K.; AMADI, fornecer aos alunos um feedback significativo e
Chukwudi E. motivar o engajamento.
T
RODSAWAN i i i i - .
h Chatbot 1nfomat1v0 para o per30d0 de Pagdemla do COVID Incremental Fornece informagodes sobre o COVID-19.
G, Chonnatee 19 que divulga informagdes ao publico em geral.
etal.
T T ]
Incentivar as perguntas dos alunos que podem estar
. . inibi rtici 1
VERLEGER, Equipe buscou desenvolver uma interface de chatbot com medo ou inibidos de pa 1eipar de uma aula
Matthew: T . - ~ . regular e fornecer uma oportunidade de oferecer
atthew; inteligente para um curso introdutério de programacéo de Radical R
respostas contextualmente relevantes as perguntas dos
PEMBRIDGE computadores. ~
, James. alunos em comparag@o com aquelas que podem
encontrar em pesquisas gerais na Internet.
T T
LUGLI Atende os clientes de forma mais rapida, segura e
Veronica Esta utilizando a tecnologia de chatbot em sua central de assertiva quando buscam pela central de atendimento,
Adelaide: DE atendimento Plataforma de um modo claro e objetivo, resolvendo seus
LUCCA problemas e respondendo suas duvidas de forma mais
FILHO, Jodio. eficaz.
T T
O mecanismo de captura de sintomas perpassa por
DA SILVA, Utiliza um chatbot para interagir com o paciente a fim de Radical todo o processo de triagem com o chatbot, até o
Ticiana L. classificar seu estado de saude em trés categorias teleatendimento com o profissional de satude, sendo
Coelho et al. capaz de reconhecer entidades (sintomas)
T T
REINOSO, Recebe o0s pedidos e enviar os resultados, ajudar obter
Edwin O bot oferece automaticamente uma série de possibilidades informagdo sobre o impacto gerado, esses dados serdo
Santiago que podem ser escolhidas com base nos critérios definidos e Incremental consumidos por um servigo web que armazenara
Prieto; na utilidade que sera dada todas as informagdes sobre as estatisticas do COVID-

MEIJIA, Javier
B. Cabrera.

19 em todo o pais.




Configuramos quatro versdes de chatbots para instanciar as

HAUGELAN condigdes experimentais. O primeiro tipo de conversa é direcionado e orientado
D, Isabel Radical a objetivos, enquanto o ultimo denota conversas

Kathleen explorando ou detalhando um topico de interesse.
Fornell et al.

Os chatbots eram baseados na mesma plataforma e permitiam
uma conversa liderada por tarefas ou por topicos e
empregavam interacdo de botdo ou interagdo de texto livre.

Tipo de

. - Funcionalidades
inovacao

Algoritmo / Bot

DOS

SANTOS Fornece orientagdes aos usuarios relacionadas a atual
BRITO, O desenvolvimento do COVID-BOT Radical pandemia da COVID-19, trazendo respostas sobre
Marllon informagdes gerais e testes da COVID-19, assim

R como o plano de vacinagdo do estado do Ceara.
Sostenes et

al.
T T
CATEB Avaliar a eficiéncia de um chatbot desenvolvido Executa um algoritmo que aponta dois caminhos de
Gabriel i: ot para triagem de pacientes, antes de teleconsulta, para Radical cuidado: avaliacdo do estado de satde; ou tirar
al identificar sintomas de COVID-19 duavidas sobre a COVID-19.
T T . . —
Um Chatbot foi criado, basead.o naNTerapla Cognitivo Mantém um dialogo psicoeducativo durante 15 dias,
Comportamental focada na Ruminagédo (RFCBT) e em um . S . .
OLIVEIRA, S ; . tentando ajudar a diminuir € a elucidar os sentimentos
Alana Luci modelo de alfabetizagdo emocional, os quais se concentram Incremental " . . .
ana Lucia . N . ~ de depressdo, ansiedade e ruminacdo, em jovens
em observar a interagdo entre sentimentos e acdes do R
Souza. universitarios de 18 a 28 anos.
pensamento.
T T
FISCHER Esse trabalho apresenta a lara, um chatbot que relaciona Radical Facilita a interagdo dos usuarios com as informagdes
Nicolas et ’al dados quantitativos e informagdes de decretos municipais. sobre o coronavirus em Santa Cruz do Sul.

[
DIAS,

L . Atendimento dos usuarios de servigos do Ministério

Wexl Elaborar um protdtipo de chatbot para o atendimento aos , . L.

exley - . NS , Plataforma da Satde, suporte de atendimento aos usuarios do

. usuarios de servigos do Ministério da Saude. . P <
Sibelson et Sistema Eletronico de Informagdes (SEI).
al.
T T
Auto triagem e fornecimento de informagdes sobre
CHAGAS, Um chatbot para fornecer um tipo de servigo de saude de temas relacionados ao COVID, também para
R Plataforma S . . ~

Bruno A. et primeiro nivel sem contato humano e em escala atualizagOes e amplia a cobertura das informagdes
al. disponiveis.

Coleta de dados com base na area de interesse do
usuario, obtém informa¢des demograficas do mesmo

OLIVERA,  Egte artigo apresenta um assistente virtual (chatbot) chamado . A . . ~
Incremental e orienta vocé através de perguntas com a intengdo de

Harley Vera SaminBot . PR
et al fornecer informagdes uteis de acordo com sua
’ situacdo pessoal.
T T
. . . L Permite um contato mais eficaz entre o cliente ¢ a
PEREIRA O principal objetivo deste trabalho consistiu na criagdo de um . e L .
> Radical empresa, ja que numa primeira fase, o atendimento ao

chatbot para um meio empresarial

Daniel Barata. cliente passa a ser automatico.

Chatbot para suporte técnico de primeiro nivel e

BATISTA, Implementado um Chatbot integrado aos recursos existentes . avaliar como o uso da tecnologia pode facilitar o
Clévi . . . . Radical L ~ . .

evison utilizando ferramentas disponiveis na atualidade. acesso a informagdo ¢ agilizar o atendimento ao
Prado. usuario
T T
GREUEL, . . . - . L s
Aucusto Luiz O presente trabalho busca desenvolver um assistente virtual ~ Radical Facilitar a cadeia de solicitagdes ¢ faz com que o

& do tipo chatbot para simplificar o acesso a informacéo de usuario ganhe autonomia para realizar as suas

et al.




uma plataforma de gestdo de eventos de infraestrutura de TI proprias consultas, sem a necessidade de entrar em
de uma empresa contato com outras pessoas.

Tipo de

. - Funcionalidades
inovagio

Autores Algoritmo / Bot

Verifica se cada pergunta digitada se encaixa em uma

Desenvolvimento de chatbot usando aprendizagem de . Y . . .
das intengdes ja conhecidas e treinadas e associa a

SILVA, maéquina como auxilio para responder perguntas sobre Radical . . )
lod . . pergunta as respostas ja conhecidas dentro do

Marcelo da. vacinas para Covid-19

contexto do chatbot.
T T

Entendimento completo sobre o processo de RPA e
AL- A implementacdo do chatbot durante esta metodologia de como aplica-lo em um ambiente real. Implementar a

~ . Incremental . . ~ .

SOUDANI, automacio de processos de atendimento. l6gica por tras da automagio com para os clientes de
Mohammad. logistica.

Fonte: Autoria prépria

Na tabela 5 estdo expressas as 33 publicagdes como uma amostra da analise e a classificacao
do algoritmo empregado no chatbot bem como o tipo de inovagao associada a ele.

Inovagdo ¢ tudo o que propde uma alternativa ao que ¢ feito de determinada maneira, que traz
beneficios economicos, comportamentais, resolugdes de problemas ou proporciona praticidades para
o dia a dia das pessoas. Pode estar relacionada a um produto, servico, processo, mercado, meios de
producao, tecnologia ou o que mais trouxer uma transformacao que se torne constante e indispensavel
(SYDLE, 2022).

Christensen e Raynor (2003) dividem a inovagdo quanto a sua intensidade, podendo ser
radical ou incremental. Inovacao radical refere-se a ruptura com conceitos e praticas estabelecidas,
gerando algo totalmente novo. Ja a inovagdo incremental ¢ dada pelas pequenas e constantes
melhorias nos padroes existentes. O Funil de Inovacdo proposto por Wheelwright e Clark (1993)
possui etapas para gestdo do ciclo de vida das inovagdes, incluindo filtros (marcos) para priorizagao
das mais relevantes. A partir das etapas, as ideias surgem e, caso aprovadas pelo primeiro filtro de
priorizagao, evoluem para um estudo de viabilidade e sdo submetidas ao segundo filtro de aprovacao.
Se aprovadas, seguem para as etapas de planejamento, execugdo e entrega do projeto para que se
tornem um novo produto ou servigo. A partir das nomenclaturas, ¢ possivel classificar as inovacgdes
de um produto pelo tipo de tecnologia empregada e a partir da nomenclatura atribuida pelos dois
autores, realizou-se a classificagdo do tipo de inovagdo empregada em: incremental, radical e
plataforma, conforme a tabela 5 em que estdo descritas as tecnologias, tipo de inovagdo e suas
funcionalidades.

Um exemplo de inovagdo incremental ¢ como Amato et al (2017) projetou um sistema para

melhorar o paradigma eHealth usando um chatbot para simular em contextos médicos a interagdo



humana de forma natural, esse chatbot ¢ capaz de superar a limitacdo do classico homem-maquina
desenvolvida com a tecnologia deep learning, € eles incrementaram no aplicativo a tecnologia para
fazer a coleta dados dos pacientes, fornece agendamento e servicos de informacao geral para
prevencao de doengas na area da satde.

Uma tecnologia que representa uma inovacao de plataforma, ¢ uma tecnologia que tem
potencial para ser usada em grande escala, como podemos citar o trabalho de Wexley Sibelson Dias
(2019) que projetou um bot com o potencial de poder substituir, parcialmente os atendimentos
realizados por outras aplicacdes de comunicacgao, ele fornece aos usuarios informagdes sobre vacinas
que ele ainda precisa receber ou, ainda, aquelas que ele ja recebeu, também opg¢des de agendar uma
consulta médica; esse chatbot oferece um excelente suporte para o reconhecimento de fala e a
transformacgdo de texto para fala, o que aumenta a acessibilidade do bot, auxiliando pessoas com
deficiéncia visual, por exemplo e contribuindo assim para o processo de acessibilidade de Pessoas
com Deficiéncia (PcD) aos servicos publicos de saude.

Os chatbots no geral possuem o padrao de categoria ser uma inovag¢ao radical, por sempre
apresentar mudangas e evolugdes, ainda durante a pandemia, Brito et al (2021) desenvolveu o
COVID-BOT, um agente conversacional criado para fornecer orientagdes aos usuarios relacionadas a
pandemia, evitando a desinformag¢do e combatendo a desinformacgao, agregando entre os meios de
divulgacdo da informacdo ja existentes e também fornecendo um plano de vacinagdo para o estado
do Ceara.

O Grafico 3, apresenta a distribuicdo da classificacdo do tipo de inovagdo para todas as 70
publicacdes. E verifica-se que em sua maioria, as publica¢des apresentam inovagdes radicais quanto
ao emprego da tecnologia associada ao desenvolvido dos chatbots, isso se deve ao fato dos chatbots
serem ferramentas recentes, desenvolvidos conforme peculiaridades e contextos, por isso, a maioria

apresenta atributos que os demais, nao possuem.



GRAFICO 3 - CLASSIFICACAO DAS INOVACOES DA TECNOLOGIA DOS ARTIGOS

Radical

Incremental

Plataforma

Fonte: Autoria prépria

Podemos observar que a inovagao radical compde a sua maioria com 55 artigos, pelo fato das
tecnologias do chatbot serem naturalmente classificadas como radicais, a inovagdo radical ¢ algo
novo que realmente pode ocorrer por uma mudanga no processo ou no produto sobre algo que ja
existia, seguido de 10 trabalhos classificados como incremental referindo a inovagdes que apresentam
melhorias no produto para satisfazer as necessidades observadas na tecnologia, e foram classificados
5 trabalhos como a inovagao plataforma, sao chatbots desenvolvidos com a capacidade inovadora de

ser comercializado e utilizado para muitas empresas e plataformas.

CONSIDERACOES FINAIS

O problema de pesquisa proposto por este artigo era identificar quais os impactos causados
pelo uso de chatbots em atendimentos na area da satde apds a pandemia da Covid-19. E o objetivo
geral consistia em identificar os impactos causados pelo uso de chatbots em atendimentos na area da
saude apos a pandemia da Covid-19. A fim de avaliar quais foram seus avangos e descobertas em sua
aplicagdo até os dias atuais, € como o servi¢go do chatbot influenciou na comunicacdo e atendimento
diante as necessidades causadas pela pandemia, observando seu desenvolvimento.

Por meio da bibliometria quantitativa e da analise qualitativa. observou-se que os Chatbots
impactaram de forma significativa desde a pandemia originada da covid-19, pois os seus avangos ¢
desenvolvimentos impulsionaram a demanda por criagdes de bots devida a necessidade causada pelas
aglomeragdes nas unidades do sistema de satde e centros de atendimento, de acordo com nossas

pesquisas em artigos, os chatbots evoluiram muito nos anos de 2020 a 2022, observamos que 76%



das empresas entrevistadas afirmaram que a pandemia impulsionou a demanda por criagdes de bots
durante o periodo da quarentena, sendo no ano de 2021 a 2022 um crescimento de 46,73% na criacdo
de bots no Brasil, o que faz dele também, um dos 5 paises que mais utilizam a tecnologia, e de acordo
com a distribui¢do das publicagdes por pais, no caso da amostra deste trabalho, o Brasil se destacou
com 44,1% das pesquisas. Foi observado que alguns registros realizados por setores, registraram o
aumento nas operagdes por chatbots em até 300%.

Os chatbots fazem ser possivel atender simultaneamente muitos clientes e usuarios, pois esse
servigo no atendimento ao cliente ocupa 65% dos objetivos dos robos, o que comprova que eles sdo
muito uteis e ha muitas vantagens para usuarios e desenvolvedores, € ndo s6 ao atendimento aos
clientes e pacientes, mas também apoio a administracdo interna para os funcionarios, os chatbots ndo
s0 reduzem os custos do servi¢co, como aumentam a produtividade e reduz a sobrecarga de servigos.

A anélise qualitativa e o framework de analise construido, mostrou que os chatbots sao em
sua maioria implementados com as tecnologias de Dialogflow e Natural Language Processing, e
frequentemente integrado com redes sociais como Facebook, Facebook Messenger, Whatsapp,
Instagram e Telegram. Classificamos também os tipos de inovagado associadas aos chatbots de acordo
com a amostra, definindo entdo que radical compde a sua maioria, pois ¢ do seu padrao sempre
apresentar mudanga nas tecnologias, formas de integragdo e configuragdo do produto.

Foi possivel observar também que os chatbots ndo podem substituir totalmente os humanos,
pois essa ferramenta deve atuar como um complemento, ficou claro também, que os chatbots
realmente tiveram um avango significativo diante as necessidades causadas pela pandemia, e
observando seu desenvolvimento, percebemos que foram muito tteis como uma ferramenta de apoio
para os servigos de atendimento na saude.

Observa-se que as contribuigdes desta analise foram de mapear o contexto, a utilizacao,
aplicacdo e integragao dos chatbots com ferramentas. No entanto, ndo foi possivel observar a fundo
a execucdo dos chatbots e a constituicdo das tecnologias envolvidas na execugdo pratica das

ferramentas, o que se pode sugerir como aplicagdo para estudos futuros.
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