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Resumo

A pandemia da Covid-19 trouxe modifica¢des na organizagao e estruturacdo dos servicos de satde. A Inteligéncia
Artificial se mostrou uma ferramenta importante para realizacdo de cuidados e informagdes relacionadas a satide.
Objetivou-se validar um chatbot sobre cuidados com a saide mental no contexto da Covid-19 com profissionais
dos centros de Atencdo Psicossocial. Estudo metodolégico, realizado em trés etapas: construcio, validacdo de
conteido e validacdo de aparéncia. A base tedrico-metodoldgica utilizada seguiu os pressupostos de Pasquali,
sendo embasada pelos polos tedrico, empirico e analitico. A pesquisa foi realizada entre maio de 2021 e julho de
2022. O Indice de Validacdo de Contetddo (IVC) minimo adotado foi de 0,70. Os instrumentos usados para coletar
os dados foram o de validacdo de conteido, de aparéncia e de usabilidade. Foi realizado o teste binomial e indice
de validade de conteido. Em relacdo ao seu conteido, objetivos, estrutura e relevancia, as validacdes e avaliacdo
da aparéncia foram satisfatérias evidenciando o potencial uso do chatbot para ser utilizado no cuidado a satde e a
saude mental. Conclui-se que o uso da Inteligéncia Artificial tem ganhado destaque na drea da saude para
modificar a experiéncia dos usudrios e profissionais no processo saide-doenca e suas varidveis envolvidas, como
por exemplo, formas de prevenc¢ado, promog¢do da satide e saiide mental, orientagdes em satide, entre outras.

Palavras-chave: Covid-19; Inteligéncia Artificial; Saide Pdblica; Tecnologia.

Abstract

The Covid-19 pandemic has brought changes to the organization and structure of health services. Artificial
Intelligence has proved to be an important tool for providing care and health-related information. The aim was to
validate a chatbot on mental health care in the context of Covid-19 with professionals from Psychosocial Care
Centers. This methodological study was carried out in three stages: construction, content validation and
appearance validation. The theoretical-methodological basis used followed Pasquali's presuppositions, being
based on the theoretical, empirical and analytical poles. The research was carried out between May 2021 and July
2022. The minimum Content Validation Index (CVI) adopted was 0.70. The instruments used to collect the data
were content validation, appearance validation and usability validation. The binomial test and content validity
index were carried out. In terms of content, objectives, structure and relevance, the validations and evaluation of
appearance were satisfactory, demonstrating the chatbot's potential for use in health and mental health care. It can
be concluded that the use of Artificial Intelligence has been gaining prominence in the health area to modify the
experience of users and professionals in the health-disease process and its variables involved, such as forms of
prevention, health and mental health promotion, health guidance, among others.

Keywords: Artificial Intelligence; Covid-19; Public Health; Technology.
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INTRODUCAO

A pandemia da Covid-19 trouxe diversos prejuizos biopsicossociais para a humanidade. Foi
imperativa a adaptacao repentina da populagao mundial e dos servigos de saide, diante de um contexto
de isolamento social, lockdown, inativagdo de diversos servigos considerados ndo essenciais,
dificuldades de implementar cuidados em satde e adoecimento mental, pois houve aumento dos casos
de ansiedade, sinais e sintomas de depressivos, sindrome de burnout, fobias, estresse, entre outros.

Diante disso, instaurou-se um caos na humanidade que impactou na vida de milhares de pessoas,
principalmente no cuidado a saude. Neste sentido, o desenvolvimento das tecnologias vivenciou um
progresso considerdvel em um curto periodo, principalmente para auxiliar os profissionais em um
momento de demandas desproporcionais a capacidade resolutiva dos sistemas de saide e condig¢des
econdmicas.

Durante o periodo da pandemia, estratégias inovadoras foram necessdrias para serem utilizadas
devido ao colapso dos servicos de sadde, sobrecarga dos profissionais, adoecimento simultaneo de
milhares de pessoas, nimero insuficiente de profissionais para atividades assistenciais, entre outros.
Diante disto, iniciativas de desenvolvimento e validacdo de tecnologias, como a inteligéncia artificial, se
justificaram para auxiliar os profissionais em processos assistenciais, de cuidados e de orientacdes
visando otimizar a assisténcia sem a necessidade de sobrecarregar os profissionais, deslocamento
desnecessdrios dos usudrios para os servicos de sadde, gastos e minimizar o risco de transmissao e
aquisicdo da infec¢do. Além disso, o desenvolvimento das tecnologias abre precedentes para a
elaboracgdo, aperfeicoamento e incorporagdo de tecnologias para os servicos e sistemas de saude.

Diante disto, o objetivo deste trabalho € validar um chatbot sobre cuidados com a satde no
contexto da Covid-19 com profissionais dos Centros de Atencdo Psicossocial (CAPS) de Fortaleza,
Ceard que cuidaram/cuidam de pacientes com necessidade de atencao biopsicossocial.

Para alcancar o objetivo do estudo, foi realizado um estudo metodoldgico que tem como
propdsito a investigacdo de métodos de obtencdo e organizacdo de dados e trata do desenvolvimento,
validacdo e avaliacdo de ferramentas como chatbot. Esse método adotado oportuniza e proporciona o
protagonismo dos profissionais na constru¢do e validacdo de tecnologias que podem ser implementadas
no Sistema Unico de Satide. Para melhor organizagio e compreensio do estudo, ele estd organizado nos
seguintes topicos estruturais, além desta introducdo: a segunda secdo trata do referencial tedrico que
trata dos trabalhos relacionados e fundamentam a pesquisa ora apresentada, justifica e mostra a
relevancia; na terceira sec¢do, descrevem-se os materiais € métodos que enfoca todo o percurso

metodolégico utilizado; a quarta secdo traz as discussdes onde foi feito uma argumentacdo dissertativa
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com a literatura, além dos principais achados do estudo; finalmente, a quinta se¢do apresenta as
consideracOes finais na qual foi realizada uma sintese dos resultados, sugestdes de estudos e um

desfecho dos achados.

REFERENCIAL TEORICO

A pandemia da Doenga do Coronavirus 2019 - Covid-19 (COELHO; MARQUES;
WANZINACK, 2020) trouxe um conjunto de condi¢des clinicas oriundas do isolamento social, que
impactou no surgimento e agravamento de transtornos mentais na sociedade. Paralelamente, varios
setores sofreram a intervencdo abrupta de tecnologia no que diz respeito ao uso da inteligéncia artificial
e a sua aplicabilidade no cuidado a satde. Esta se¢do visa abordar o marco tedrico que relaciona estes

dois aspectos.

Pandemia e o uso da inteligéncia artificial

A pandemia da Covid-19 trouxe modificagdes na organizacdo e estruturagdo dos servigos de
saude, sendo necessdrias inovacdes na assisténcia e cuidado a saude e, mais especificamente, a saude
mental das pessoas. Neste cendrio, a Inteligéncia Artificial (IA) se mostrou uma ferramenta importante
para realizacdo de cuidados e informagdes relacionadas a sadde, pois ela é um campo da
ciéncia/engenharia da computacdo que objetiva criar e desenvolver sistemas computacionais que
auxiliam na resolu¢do de problemas mediante uma cole¢do de modelos, técnicas e tecnologias como a
busca, raciocinio e representacdo de conhecimento, mecanismos de decisdo, percep¢do, planejamento,
processamento de linguagem natural, tratamento de incertezas e aprendizado de maquina (GALETSI;
KATSALIAKI; KUMAR, 2022).

No cendrio pandémico, muitos medos e dificuldades emergiram na atuacdo dos profissionais e
nas relacoes humanas, tais como: medo de se infectar com o virus responsavel pela Covid-19,
isolamento social, quarentena, superlotacao dos servicos de saide e aumento das demandas, de modo
que os profissionais ndo puderam se preparar para atendé-las de forma satisfatdria, pois houve escassez
de insumos e materiais, equipamentos de protecdo individual insuficientes, além de restricdes de contato
humano e absenteismo (MOCKAITIS; BUTLER; OJO, 2023; CHUTIYAMI et al., 2021). Nesse
sentido, foram necessdrias inovacdes para o cuidado, emergindo, assim, o emprego da Inteligéncia
Artificial, que potencializou e possibilitou a continuacdo das préticas voltadas para o processo saide-

doenca.
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O emprego de recursos tecnolégicos como o uso da telemedicina, telessaide e o
desenvolvimento de tecnologias de IA como o chatbot, por exemplo, potencializaram as acdes de
promocao da sadde e prevencdo de doencas, buscando oportunizar melhoria na qualidade de vida dos
profissionais e pacientes na sociedade contemporanea.

Em diversos cendrios como, por exemplo, na pandemia, a inteligéncia artificial pode auxiliar
com informacdes relacionadas a imunizac¢do, intervengdes nao farmacéuticas, redugdo na circulagiao de
pessoas, orientacdes sobre técnicas de prevencdo de doencas e promocdo da saide para reduzir a
transmissao de patogenos, triagem de usuadrios, identificagdo de situacdes de riscos, rastreio de pacientes
e disseminac¢do de cuidados a saide mental (BROWNSTEIN et al., 2023; ETTMAN; GALEA, 2023).

Na pandemia, houve um aumento da procura por assisténcia e dificuldades de acesso aos
servicos de saudde, distanciamento social, interrup¢do no funcionamento dos servigos ndo essenciais,
suspensdo dos eventos com aglomeragdo de pessoas, isolamento, quarentena, medo de adquirir a
infeccdo da Covid-19, superlotagdo dos servigos, exaustio fisica e mental dos profissionais e usudrios,
emprego de recursos tecnoldgicos como o uso da telemedicina, telessaide e o desenvolvimento de
tecnologias como o chatbot, por exemplo, potencializaram as a¢des de promog¢do da saide e prevengao
de doencas (AMIRI]; KARAHANNA, 2022; STIRPARO et al., 2022; RIBEIRO et al., 2022).

Neste sentido, a utilizacdo de plataformas de telessaide e de saude digital associadas a 1A
cresceram durante a pandemia de Covid-19, como forma de cuidar da saide e satide mental, sendo estas
tecnologias ofertadas digitalmente, de modo multifuncional e remoto em ambientes virtuais sendo eficaz
e assertivo para integrar os pacientes, profissionais de satde e os utilizadores dos servigos de saude em
diversos paises sem interromper totalmente a assisténcia a satide em um momento de caos para saude
piblica (BOUABIDA; LEBOUCHE; POMEY, 2022).

Sendo assim, o uso da telessaide e de IA como, por exemplo o chatbot € uma estratégia que,
devido as facilidades de uso, acessibilidade e a célere propagacdo de informagdes, possibilita a
otimizacdo do trabalho humano, ampliacdo das capacidades humanas de atendimento, comunicagdo com
os usudrios, automatizacdo de atividades simples e repetitivas, possibilitando respostas rdpidas a
multiplas pessoas e consultas simultaneamente. Isso deixa os profissionais de saide disponiveis para
lidar com tarefas mais criticas e complicadas (AMIRI; KARAHANNA, 2022).

O uso da IA e da internet possui o potencial de democratizar o conhecimento por meio da livre
conexdo em rede e da liberdade de expressdo. Desse modo, o progresso da tecnologia para promocao da
saude possibilita interven¢des preventivas com o intuito de impedir a eclosdo e o ressurgimento de

infec¢des, diminuindo sua incidéncia e prevaléncia, podendo dar suporte ao desenvolvimento de um
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processo de educagdo em satde da populacdo (LI ef al., 2024). Nesse sentido, o chatbot ganha destaque
devido aos seus beneficios.

A TA possui potencial para aprimorar a avaliagdo, o diagndstico e o tratamento de pessoas com
transtornos de satide mental e para amplificar o alcance e o impacto dos cuidados a saude. Entretanto, a
utilizagdo de IA ndo reduzird as iniquidades na saide mental se forem construidas de forma
inconsistente (TIMMONS et al., 2023).

Os beneficios dos chatbots sdo: acesso rapido a informacdo, auxilio na tomada de decisdes,
aumentam a capacidade dos profissionais de saude de atender as pessoas, intervencdes de satde publica,
orientagcdes sobre praticas de promoc¢ao da satide e prevencao de doencas, e a facilidade de implantagdo
em diferentes plataformas e avaliacdo de riscos, essenciais para a resposta de saide publica diante de
situacdes emergenciais, como, por exemplo, a Covid-19 (AMIRI]; KARAHANNA, 2022; CHIN et al.,
2023).

E vilido salientar que mesmo com os beneficios apontados, a literatura evidencia a necessidade
de estudos que detectem os impactos do uso dos chatbots, validem essas tecnologias; investiguem se a
usabilidade do chatbot é compativel com o nivel cognitivo dos usudrios finais; e disponibilidade para
utilizacdo dos recursos disponiveis dessa tecnologia pelos usudrios, pois as pesquisas realizadas
concentram-se no desenvolvimento e aplicacdo de tecnologias (KAYWAN et al., 2023; ORDEN-
MEIJIA et al., 2023; CHIN et al., 2023).

Acreditando no potencial inovador da inteligéncia artificial e suas possibilidades de emprego em
momentos de urgéncia e emergéncia de saude publica, optou-se por desenvolver um chatbot de livre
acesso que proporcione cuidados a saude, orientagdes a populacdo e aos profissionais de saude. Um
estudo realizado na Nova Zelandia sobre a implementagdo de um chatbot chamado “Aroha” destacou a
viabilidade no fornecimento de suporte digital oportuno de saide mental apoiando os individuos,
comunidades e comunidades a responder, recuperar, adaptar-se e prosperar sendo resilientes no contexto
da pandemia da Covid-19 (LUDIN er al., 2022). Neste sentido, o chatbot € relevante para auxiliar
usudrios e profissionais no enfrentamento de situagdes adversas em saude.

Além disso, foram nitidas as dificuldades vivenciadas pelos profissionais da saide em atender as
demandas emergentes da pandemia. Sendo assim, pensou-se neste chatbot como uma ferramenta para
auxiliar os profissionais e usudrios em contextos de doencas infectocontagiosas emergenciais para a
saude publica, fornecendo informacdes sobre prevenc¢do, cuidados com a saidde e satide mental, e auxilio

profissional com dados cientificos, tendo em vista as varias informagdes que surgiram simultaneamente.
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A criac@o do chatbot também abre possibilidades para o seu emprego em outras situagdes que
envolvam os cuidados com a satde, saide mental, prevencdo de doencas e auxilio para busca de
orientagdes em saide de doencas infecciosas.

O presente estudo também abre perspectivas sobre a utilizacdo dos chatbots voltados para os
cuidados com a satide e investiga como os principais recursos (informacdo, interatividade, acesso e
interesse dos usudrios em utilizd-lo) repercutem no interesse dos usudrios em utilizar o chatbot quando
necessdario e a divulgacdo desta tecnologia para outras pessoas. Esta pesquisa ird aprimorar o
entendimento do papel dos chatbots na saude e saude mental, abrindo campos de desenvolvimentos de

novas tecnologias.

Utilizacao de chatbot nos cuidados a satide

O trabalho de Turing (1950), descrito na obra de Hodges (2014), pode ser considerado uma
importante peca na quebra de paradigmas que levou o mundo da segunda para a terceira Revolucao
Industrial. Esse periodo histérico marcou o desenvolvimento vertiginoso de diversos campos do
conhecimento em consequéncia do avango tecnoldgico vivido nesse periodo.

Considerado o “pai da computagdo moderna”, Turing, por meio do seu Jogo da Imitagdo, deu
origem aos estudos sobre inteligéncia artificial. Dentre as vdrias consequéncias dos estudos neste
campo, uma delas € o desenvolvimento dos chatbots, agentes de conversacao extremamente difundidos
no mundo moderno.

Torna-se necessario salientar que as restri¢des impostas pela pandemia da Covid-19 tornaram a
disseminagdo de chatbots ainda maior em virtude do isolamento social. Assim, considerando o risco de
contaminacdo, esses artefatos ganharam um nivel maior de importancia.

Chatbots (ou agentes de didlogo inteligentes) sdo projetados para conduzir uma conversa
coerente e, de preferéncia, emocionalmente envolvente com os usudrios. Estes artefatos tornaram- se a
base dos assistentes pessoais modernos que ajudam os usudrios a realizar as tarefas didrias (CHIZHIK;
ZHEREBTSOVA, 2020). Entre os mais populares estdo Apple Siri, Google Assistant, Microsoft
Cortana, Amazon Alexa e Yandex Alice.

Independentemente do ambiente em que um agente inteligente esteja inserido, a questdo da
interacao com o usudrio é fundamental para que o artefato possa desenvolver com exatiddo a tarefa para
a qual foi criado. Quando esta interacao nao ocorre a contento, os desenvolvedores passam por periodos

longos de ajustes que, em muitos casos, podem gerar experiéncias desagraddveis para ambas as partes.
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Um dos primeiros agentes inteligentes a ser desenvolvido foi “Eliza”, projetado no Laboratério
de Inteligéncia Artificial do MIT por Joseph Weizenbaum e aplicado a drea de satide. Configurando-se
como um sistema de didlogo inicial, que simula uma conversa humana com um psicélogo, esta primeira
iniciativa ¢ um modelo praticamente artesanal desenvolvido para esta tarefa especifica (CHIZHIK;
ZHEREBTSOVA, 2020). Para sua constru¢do foi necessdrio muito esforco humano manual e
conhecimento de especialistas para estruturar, aprimorar € manter tal sistemas. Assim, € possivel
depreender que, em termos de aplicacdo primadria, esta drea inaugura a aplicacdo de chatbot.

Como é possivel depreender do fragmento, ELIZA pode ser considerado um modelo que se
constituiu um grande avango para a €poca. Esta importante contribuicio vem passando por avancos
principalmente apds o advento recente do progresso na tecnologia da Internet e na ciéncia de dados.
Estes avancos possibilitaram a proposicao de arquiteturas totalmente baseadas em dados.

Atualmente, hd uma disseminacdo em larga escala da utilizacdo dos bots que podem ser usados
regularmente em uma série de areas como educacdo, comércio, atendimentos, plataformas de midia
social e na area da saide (XUE et al., 2023).

Considerando, especificamente, a 4drea de saide, o fomento a utilizacdo de chatbots vem
ganhando cada vez mais popularidade nos ultimos anos devido ao seu potencial para melhorar o acesso
aos servicos de satide, reduzir os tempos de espera e melhorar os resultados dos pacientes (XUE et al,,
2023), além de fornecer detalhes bdsicos sobre a doenca antes de consultar um médico através do
auxilio de Inteligéncia Artificial (AMIRI]; KARAHANNA, 2022; CHIN et al., 2023).

Um segmento da area de saude que ganhou destaque apds o periodo de isolamento social
ocasionado pela pandemia da Covid-19, foi o de saude mental. Neste sentido, Pandey, Sharma e Wazir
(2022) defendem que, em virtude da escassez de profissionais e profissionais de saide mental para lidar
com a enorme populacdo afetada mentalmente no periodo supracitado, propdem um chatbot chamado
"Ted" para ajudar as pessoas com consultas relacionadas a saide mental. As técnicas computacionais
utilizadas por este artefato sdo processamento de linguagem natural e abordagens de aprendizagem
profunda (deep learning). Apesar de ser capital a importancia do “Ted”, ndo ha, na pesquisa
apresentada, a forma como requisitos de software foram estruturados ou o fluxo de didlogo. Neste
aspecto, em especial, a pesquisa ora apresentada traz um diferencial significativo sob a Gtica da
estruturacio e desenvolvimento de um chatbot destinado a atencdo em satde mental. Na secdo destinada
a este fim, serd detalhado como a “Jasmin” foi estruturada e como seus requisitos foram elicitados. Faz-
se necessdrio salientar que a pesquisa que propde o “Ted” ndo ¢ a tnica que contém esta lacuna técnica.

Outros como, por exemplo, Atique et al. (2020) apresentam a mesma lacuna.
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Para dar ciéncia, o desenvolvimento de chatbots, assim como qualquer outro tipo de software,
requer uma abordagem sistemdtica e detalhada, especialmente no que tange a Engenharia de Requisitos.
A Engenharia de Requisitos é fundamental para garantir que todas as necessidades e expectativas dos
usudrios sejam atendidas de maneira eficiente e eficaz (SOMMERVILLE, 2019). Dada a complexidade
intrinseca de um fluxo de didlogo, especialmente considerando as especificidades e complexidades do
campo da saide mental, é imprescindivel que os trabalhos académicos que abordam o desenvolvimento
desses ambientes virtuais detalhem, em certa medida, como estes requisitos foram estruturados.

Diante da quantidade de estudos destacando que vém sendo conduzidos nos ultimos anos,
Parviainen e Rantala (2022) destacam a questdo ética relativa as consultas automatizadas, salientando
que este tipo de atendimento pode alterar de forma significativa a interacdo cliente-especialista nas
organizacdes de saude, gerando questdes desafiadoras, tanto sob o ponto de vista ético como técnico
como, por exemplo, seguranga de informacdes.

Seiferth ef al. (2023) trazem um alerta para a urgéncia de pesquisas que integrem cada vez mais

as tecnologias digitais ao segmento da saide mental a0 mesmo tempo em que propdem diretrizes.

MATERIAIS E METODOS

A pesquisa ora apresentada trata-se de um estudo metodoldgico, realizado em trés etapas:
constru¢do, validacdo de conteido e de aparéncia e avaliacdo da usabilidade. Uma pesquisa
metodoldgica engloba processos de investigacdo dos métodos, de aquisi¢do e sistematiza¢do de dados,
coordenagdo e execugdo de estudos rigorosos que ajudam a evidenciar questdes na administracao da
pesquisa com o intuito de aperfeicoar a metodologia da investigacdo em saude e, em ultima andlise,
reduzir o desperdicio de investigacio (MBUAGBAW et al., 2020). Os estudos metodoldgicos tratam do
desenvolvimento, da validac@o e da avaliacdo de ferramentas e métodos de pesquisa.

A base tedrico-metodoldgica utilizada seguiu os pressupostos de Pasquali, sendo embasada pelos
polos tedrico, empirico e analitico (PASQUALI, 2010). No polo tedrico € realizada a teorizagdo sobre o
construto de interesse, no qual foram contemplados aspectos relacionados as informacdes
imprescindiveis de serem abordadas na tecnologia. Por meio deste pdlo, o pesquisador faz uma imersao
no seu objeto de interesse por meio da literatura cientifica, experiéncias prévias e levantamento de
campo, por exemplo. No polo empirico ocorre o planejamento e aplicacao do instrumento ou tecnologia
a uma parcela da populagdo-alvo; e, por fim, no polo analitico, € feita a utilizacdo de testes estatisticos

para avaliar os pareceres dos juizes (PASQUALI, 2010).
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A pesquisa foi realizada entre maio de 2021 e julho de 2022 no Centro de Atencdo Psicossocial
(CAPS) da cidade de Fortaleza, localizada no estado do Ceard, Brasil. Neste estudo, na execucdo do
polo tedrico foi realizada a defini¢do/constru¢cdo do conteido e informacdes a serem abordadas no
Chatbot, isto é, foram conduzidas as acdes necessdrias para a elicitacdo de requisitos do software. Para
tanto, utilizou-se as seguintes estratégias: entrevistas individuais com os profissionais (Enfermeiros,
psicologos, assistentes sociais, farmacéuticos) e elaboracdo de uma revisdo integrativa e de escopo sobre
a temética em estudo.

As entrevistas com profissionais aconteceram no CAPS das Secretarias Executivas Regionais II,
Il e V de Fortaleza - Ceard, em maio de 2021, apds aceite formal por meio da assinatura do Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE). As entrevistas individuais foram conduzidas em ambiente
previamente reservado na instituicdo com os coordenadores dos servigos e direcionadas por meio das
seguintes questdes norteadoras: quais as dificuldades encontradas pelos profissionais na pandemia da
Covid-19 e quais as formas de cuidado a saide mental durante a pandemia? Para registros das
entrevistas foi realizada a gravacdo de &dudio em um smartphone para posterior transcricio e
levantamento das tematicas mais relevantes referidas pelos participantes.

As entrevistas foram analisadas por meio da anédlise de conteudo categorial tematica (BARDIN,
2016). A andlise de Conteudo Categorial temdtica apresenta trés fases: a pré-andlise, consiste na
organizagdo propriamente dita, momento em que se organizou o material, escolheu-se as entrevistas a
serem analisadas. As entrevistas foram transcritas integralmente e sua reunido constituiu o “corpus” da
pesquisa. A seguir procedeu-se com a preparacdo do material, a qual se faz pela "edi¢do" das entrevistas
transcritas (BARDIN, 2016).

A segunda fase foi a Exploracdo do material, considerada também a mais prolongada e
extenuante. Foi o momento da codificacdo, em que os dados brutos foram organizados em unidades de
registros e contextos, as quais permitem uma descricdo das caracteristicas pertinentes do contetido
(BARDIN, 2016). A terceira fase se constituiu pelo tratamento dos resultados, a inferéncia e a
interpretacdo (BARDIN, 2016).

Os temas emergentes para comporem as informagdes do Chatbot foram: formas de transmissio
da Covid-19; cuidados a saide e saide mental; servicos de saudde; prdticas integrativas e
complementares, dentre outros assuntos.

Para uma maior consisténcia no conteudo a ser abordado e para uma melhor imersao na temética
em estudo, apds a definicdo das temadticas mais referidas pelos participantes foram elaboradas duas
revisdes de literatura, sendo uma revisdo integrativa e uma de escopo. As perguntas norteadoras das

revisdes foram, respectivamente: “Quais as evidéncias disponiveis na literatura internacional sobre a
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inteligéncia artificial como estratégia de cuidado a saide mental na pandemia de Covid-19?; e “Como
ocorre 0 uso das tecnologias da informacdo e inteligéncia artificial no cuidado a saide mental nos
ultimos cinco anos?”. Para cada revisdo, as buscas aconteceram em um unico dia e foram realizadas por
dois pesquisadores de forma independente. As fontes de dados utilizadas em ambas foram as seguintes:
Medical Literature Analysis and Retrieval System Online (MEDLINE), Cummulative Index to Nursing
and Allied Health Literature (CINAHL), Scopus, Cochrane, PUBMED, Web of Science (WOS),
Literatura Latino-Americana e do Caribe em Ciéncias da Sauide (Lilacs) e Scientific Electronic Library
Online (SciELO).

Os artigos que compuseram o corpus da revisdo integrativa foram publicados em portugués,
inglés e espanhol. Foram excluidos os artigos de revisdo, editoriais, relatos de experiéncia, estudos
reflexivos, resenhas, dissertagdes, monografias, teses, resumos em anais de eventos ou artigos
duplicados. Foram identificados 412 artigos nas buscas empregadas nas bases de dados selecionadas
para a conducdo da revisdo, sendo excluidos 76 publicacOes duplicadas e, apds a leitura de titulos,
resumos e descritores, 406 artigos foram excluidos por ndo responderem a pergunta norteadora e,
somente, 7 artigos fizeram parte da anélise qualitativa do estudo.

A revisdo de escopo incluiu artigos publicados em portugués, inglés e espanhol. Exclui-se os
artigos de revisdo, estudos reflexivos, resenhas, dissertacdes, monografias, teses, resumos em anais de
eventos, artigos duplicados ou que ndo abordassem a temadtica e objetivo da revisdo. A pré-selecdo dos
artigos aconteceu por meio da leitura do titulo, resumo, descritores e a selecdao dos artigos por meio da
leitura completa.

Foram detectados 1.760 artigos nas bases de dados selecionadas para a condugdo da revisao,
sendo excluidas 690 publicagdes que ndo estavam dentro dos ultimos cinco anos, obtendo-se assim,
1070 arquivos; nenhum foi excluido devido o idioma, apds filtragem de disponibilidade ficaram 725
arquivos, destas publicacdes 75 eram duplicadas e foram removidas obtendo-se 650 manuscritos, apds a
leitura de titulos, resumos e descritores foram removidos 630 artigos, e somente 20 foram analisados e
incluidos no estudo. Os estudos da revisdo integrativa e de escopo foram analisados por meio da andlise
categorial temadtica, o que possibilitou a defini¢do preliminar dos conteidos a serem abordados no
chatbot.

Apo6s a defini¢do dos contetdos a serem abordados, foi realizada a fase seguinte, que consistiu
no desenvolvimento propriamente dito da tecnologia em saide. As fases citadas anteriormente, bem
como a inser¢do do pesquisador nos ambientes em que o software seria utilizado, proporcionaram a
elicitacdo adequada dos requisitos do software (PASQUALI, 2010).

Os requisitos elicitados deram origem ao diagrama de caso de uso mostrado na Figura 1.
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Figura 1 - Diagrama de caso de uso dos requisitos do chatbot

Fonte: Elaboracéo propria.

O diagrama explicita que a interacdo utilizando uma linguagem que, embora utilize termos

técnicos, buscou fazer-se compreensivel para o usudrio de forma geral, considerando possiveis
limitacdes cognitivas do usudrio. Além disso, a interface (Figura 2) utilizada foi estruturada de forma
simples e responsiva, de forma que o acesso por computador ou mobile pudesse oferecer uma

experiéncia simples e pratica para o usudrio.

Figura 2 - Interface do chatbot

redes publica

> RESTART CONVERSATION { Atengio Primaria & Saide ) ( Atengdo psicossacial )

( Cuidados com a Saude ) ( Covid-19 ) ( Auxilio )

( Promasgda da saude mental )

Fonte: Elaboragao prépria.

Logo ap6s o desenvolvimento da interface da tecnologia ocorreu a etapa de validagdo. Para a
validacdo do contetido e de aparéncia foi criado um Comité de Juizes formado por profissionais
selecionados por meio de amostragem ndo-probabilistica do tipo amostragem em rede ou bola de neve

que atuavam em Centro de Aten¢do Psicossocial durante a pandemia e tivessem disponibilidade de
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participar do estudo. A fim de aumentar o quantitativo de participantes foi solicitado que cada juiz
indicasse outros participantes para composi¢do da amostra. A amostra final foi composta por sete juizes
(ALVIM; GAZZINELLI; COUTO, 2021; ALMANASREH; MOLES; CHEN, 2019).

Para a realizacdo de suas andlises, cada juiz apds aceitar participar formalmente da pesquisa por
meio da assinatura do TCLE, teve acesso ao chatbot por meio de um aparelho celular. Logo apds o
acesso, foram disponibilizados dois instrumentos de coletas de dados: um de caracterizacdo dos
participantes (sexo, idade, titulacdo académica, estado civil, renda e vinculo empregaticio; e o de
validacdo que era subdividido em se¢Oes, a saber: distribuicdo dos indices de validagdo de conteudo,
validacao de aparéncia e usabilidade.

Quando a secdo de validacao de contetido, esta era composta por dezoito perguntas divididas em
trés dominios, a saber: objetivos - propdsitos, metas ou finalidades; estrutura apresentagcdo: organizacgao,
estrutura, estratégia, coeréncia e suficiéncia; e relevancia: significancia, impacto, motivacao e interesse.
Cada enunciado deveria ser respondido por meio de escala do tipo likert, com valores que variaram de 0
a 2, sendo 0 discordo, 1 para concordo parcialmente, e 2 para adequado.

Ja a secdo de validacdo de aparéncia era composta por doze questdes que possuia como opgoes
de resposta uma escala adjetival de 5 pontos (1=discordo totalmente; 2=discordo; 3=discordo
parcialmente; 4=concordo; 5=concordo totalmente) (SOUZA; MOREIRA; BORGES, 2020).

Para a avaliacdo da usabilidade da tecnologia foi utilizado o instrumento Suitability Assessment
of Materials (SAM), que é composto por itens e usado para avaliar a compreensdo de material
desenvolvido (SOUZA; TURRINI; POVEDA, 2015). Enfatiza-se que no instrumento de validagdo
também existia um local para possiveis sugestdoes do comité de juizes.

ApOs a coleta de dados com o comité de juizes que ocorreu em 2023, os dados foram digitados e
armazenados no Microsoft Office Excel 2019. Para validar a tecnologia quanto ao conteido e aparéncia,
utilizou-se o Indice de Validagao de Contetido (IVC) para cada item (IVC-I) e para o instrumento como
um todo (S-IVC) (MEDEIROS et al., 2015). Para tanto, estabeleceu-se o valor minimo de 0,70 para a
determinacdo de uma concordancia satisfatoria (MEDEIROS et al., 2015). Caso o valor minimo de
concordancia nao fosse atingido, o contetido/bloco em questdo seria excluido.

Para comparar a proporcdo de juizes que concordaram com a adequacdo do contetdo, utilizou-se
o teste binominal. Este teste € usado para comparar as frequéncias observadas das duas categorias de
uma varidvel dicotdmica com as frequéncias que sdo esperadas em uma distribuicao binomial com um
parametro de probabilidade. Cabe destacar que, para os testes realizados, foi considerado o nivel de

significancia de 5%, com Intervalo de Confianga de 95%.
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Esta pesquisa é um recorte de um projeto guarda-chuva intitulado “Gestdo do cuidado
psicossocial no contexto da Covid-19: estratégias de enfrentamento e promocdo a saide mental diante
do novo normal”, aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa da Universidade Estadual do Ceara sob o

parecer no 4.584.548 e CAAE: 38599220.3.0000.5534.

RESULTADOS

Participaram sete profissionais que atuavam no CAPS, dos quais cinco eram do sexo feminino e
dois do sexo masculino. Trés possuiam a idade entre 25 e 29, trés estavam na faixa etdria de 30 a 38
anos e uma possuia a idade de 45 anos.

Destes profissionais, seis possuiam pods-graduacdo completa € um com pds-graduacio
incompleta. Sobre o estado civil, um possuia unido estdvel, dois eram casados, dois divorciados e dois
solteiros. Desses, dois recebiam entre cinco e dez salarios minimos, dois recebiam entre 2 e 3 salarios,
um entre 4 e 5 salérios e dois recebiam de um a dois saldrios, e o vinculo empregaticio era tempordrio.

O chatbot foi avaliado no seu conteudo, objetivos, estrutura e relevancia. Verificou-se que em

todos os aspectos analisados houve concordancia entre os juizes, alcangcando um IVC de 1 (Tabela 1).

Tabela 1 - Distribuicdo da concordancia do publico-alvo (profissionais)
que atuam no CAPS quanto ao conteido e respectivos IVC (Fortaleza, 2022) (n=7)

Itens avaliados Al\‘lle‘f“i;:" I“"Nde‘f“;l" p-valor* Lives| save
Objetivos: propdsitos, metas ou finalidades
Contempla o tema proposto 7 100,0 - - 1,000 1
Adequado ao processo de ensino a aprendizagem 7 100,0 - - 1,000 1
Esclarece diividas sobre o tema abordado 7 100,0 - - 1,000 1
Incentiva mudanga de comportamento 7 100,0 - - 1,000 1
Estrutura/Apresentagdo: organizagao, estrutura, estratégia, coeréncia e suficiéncia
Linguagem adequada ao publico-alvo 7 100,0 - - 1,000 1
Linguagem apropriada ao material educativo 7 100,0 - - 1,000 1
Linguagem interativa, permitindo o envolvimento ativo no processo educativo 7 100,0 - - 1,000 1
Informacdes corretas 7 100,0 - - 1,000 1
Informacdes objetivas 7 100,0 - - 1,000 1
Informacdes esclarecedoras 7 100,0 - - 1,000 1
Informagdes necessarias 7 100,0 - - 1,000 1
Sequéncia légica das ideias 7 100,0 - - 1,000 1
Tema atual 7 100,0 - - 1,000 1
Tamanho do texto adequado 7 100,0 - - 1,000 1
Relevancia: significancia, impacto, motivacao e interesse
Estimula o aprendizado 7 100,0 - - 1,000 1
Contribui para o conhecimento na drea 7 100,0 - - 1,000 1
Desperta interesse pelo tema 7 100,0 - - 1,000 1

1

Fonte: Elaboragdo propria. )
Nota: *Teste binomial. * Indice de validade de contetido para cada item. ® Indice de validade de contetido para o instrumento.
Acerca da avaliacdo da aparéncia do chatbot, foi verificado que esta foi considerada adequada
por mais 80% dos juizes, o que resultou em um I-IVC superior a 0,85 em todos os itens avaliados e um

S-IVC de 0,99 (Tabela 2).
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Essa pontuacdo pode indicar, a partir das percepcdes dos juizes, trés questdes relevantes sobre o
conteddo do instrumento: precisdo - o chatbot oferece respostas precisas e relevantes as perguntas dos
usudrios, demonstrando um nivel satisfatério de conhecimento e compreensao do contetddo. Ressalta-se
o fato de ser um chatbot baseado em regras que funciona a partir de respostas previamente geradas, e
conseguiu responder satisfatoriamente as necessidades de campo. Os usudrios podem confiar nas
informacdes fornecidas pelo chatbot, o que é especialmente importante em cendrios onde informacdes
precisas sdo essenciais como, por exemplo, no contexto da pandemia, onde a informacgdo divulgada, em
muitos casos, mostrava-se duvidosa; eficdcia - o chatbot € eficaz em proporcionar uma experiéncia
positiva e util aos usudrios, sendo ttil no contexto para o qual foi planejado.

Destarte, a partir destas conclusdes, cabe a equipe de desenvolvimento do chatbot se concentrar
em melhorar outros aspectos da interacdo, como a naturalidade da linguagem, a empatia nas respostas
ou a capacidade de entender o contexto do usudrio, uma vez que se pode confiar na qualidade do

conteudo gerado. Além disto, outro topico avaliado foi a aparéncia (Tabela 2).

Tabela 2 - Distribuicio da concordancia do publico-alvo
(profissionais) que atua no CAPS quanto a aparéncia do chatbot (Fortaleza, 2022) (n=7)

Itens avaliados Al\‘lleq“*};:" I“aNdeT“;‘}" p-valor® | I-IVC?| S-IVC®
As ilustracdes estdo adequadas para o publico-alvo 7 1000 - - 1,000 1
As ilustracdes sdo claras e transmitem facilidade de compreensao 7 1000 - - 1,000 1
As ilustragdes sdo relevantes para compreensao do conteido pelo publico-alvo 7 1000 - - 1,000 1
As cores das ilustragdes estdo adequadas para o tipo de material 7 100,0 - - 1,000 1
As formas das ilustracdes estdo adequadas para o tipo de material 7 1000 - - 1,000 1
As ilustragdes retratam o cotidiano do publico-alvo da intervencao 6 857 1 143 0,790 0,85
A disposicao das figuras estd em harmonia com o texto 7 1000 - - 1,000 1
As figuras utilizadas elucidam o contetido do material educativo 7 100,0 - - 1,000 1
As ilustracdes ajudam na exposicao da temadtica e estdo em uma sequéncia légica 7 1000 - - 1,000 1
As ilustracdes estdo em quantidade adequadas no material educativo 7 1000 - - 1,000 1
As ilustragdes estdo em tamanhos adequados no material educativo 7 100,0 - - 1,000 1
As ilustragdes ajudam na mudanca de comportamentos e atitudes do puiblico-alvo. 7 1000 - - 1,000 1
0,99

Fonte: Elaboracdo pr(')prifi. |
Nota: *Teste binomial. * Indice de validade de contetido para cada item. ® Indice de validade de contetido para o instrumento.

De acordo com a tabela 3, a usabilidade do chatbot avaliada pelos profissionais foi considerada
adequada por mais 80% dos juizes, o que resultou em um I-IVC superior a 0,85 em todos os itens
avaliados e um S-IVC de 0,93 (Tabela 3).

Este indice permite concluir que as ilustragdes avaliadas sdo consideradas altamente adequadas e
relevantes para o publico-alvo conforme determinado pelos juizes.

Neste contexto, trés questdes podem ser destacadas: adequacdo das ilustracdes — as ilustragdes
utilizadas s@o apropriadas e relevantes para o publico-alvo, o que é fundamental em situagdes nas quais
a comunicagao visual desempenha um papel importante na transmissdo de mensagens; efetividade na

Comunicagdo Visual — voltando a questdo de o chatbot ser baseado em regras, o resultado indica que a
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ferramenta utiliza ilustracdes que sao eficazes na comunicagdo de conceitos, ideias ou informacdes para
o publico-alvo.

Desta forma, as ilustragdes mostram-se como visualmente atraentes e informativas, melhorando
a experiéncia do usudrio e otimizando a compreensdo das mensagens transmitidas. Relevancia cultural e
social — o chatbot, em sua estruturacdo, levou em consideracdo a diversidade cultural e social do
publico-alvo ao escolher ou gerar ilustragdes. Isso € especialmente importante em contextos globais,

onde as sensibilidades culturais variam amplamente.

Tabela 3 - Distribuicao da concordancia do publico-alvo (profissionais)
que atua no CAPS quanto a usabilidade do chatbot (Fortaleza, 2022) (n=7)

Concordo | Discordo
N[ % N[ %
IEu acho que gostaria de usar este portal web 7 100,0 - - 1,000 1

Itens avaliados

p-valor” | I-IVC? | S-IVC®

100,0 - 1,000 1

IEu me senti muito confiante com o uso do portal web -
85,7 1 143 0,790 0,85

IEu senti que o portal web esclareceu diividas que tinha sobre o assunto

IEu achei o portal web desnecessario 7 100,0 - - 1,000 1
IEu achei o portal web facil de usar 7 100,0 - - 1,000 1
IEu acho que precisaria de apoio de um suporte técnico para utilizar o portal web 6 85,7 1 143 0,790 0,85
IEu achei que os t6picos do portal web estavam integrados 6 85,7 1 14,3 0,790 0,85
IEu achei que houve muita inconsisténcia neste portal web 6 85,7 1 143 0,790 0,85
IEu imagino que a maioria das pessoas teria facilidade no uso do portal web 6 857 1 143 0,790 0,85
IEu achei o portal web muito complicado 7 100,0 - - 1,000 1

7

6

0,93

Fonte: Elaboracdo préprja. )
Nota: *Teste binomial * Indice de validade de contetido para cada item. ® Indice de validade de conteddo para o instrumento.

Conforme mostra a Tabela 4, o chatbot foi considerado valido pelos juizes quanto ao conteudo,
linguagem, ilustracdes gréficas, layout e tipografia, motivagdo e adequacdo cultural Suitability
Assessment of Materials (SAM), alcangando um IVC de 1 (Tabela 4).

O indice explicita que todos os especialistas ou avaliadores envolvidos na pesquisa concordam
com a adequacdo do chatbot para a utilizagdo na web ou como aplicacdo moével, conforme os critérios
estabelecidos.

Desta forma, infere-se que, independentemente da interface, sendo web ou app, o chatbot atende
de forma ideal as necessidades e expectativas em relacdo a sua aplicacdo nessas plataformas,
proporcionando ao usudrio uma excelente experiéncia, seja na web quanto em dispositivos mdveis. A
interface e interagdes do chatbot sdo intuitivas, faceis de entender e agradaveis para 0s usudrios.

Acerca da eficiéncia e desempenho, o chatbot € eficiente e funciona de maneira rdpida e
responsiva tanto na web quanto em dispositivos méveis. Ele lida com as interacdes dos usudrios de
forma eficaz e oferece respostas rapidas e precisas.

Salienta-se que, sendo o IVC igual a 1 uma pontuacio extremamente rara, iSso representa muita

confianca na adequacgdo do chatbot para sua aplicagdo especifica por parte dos juizes.
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Tabela 4 - Distribuicao da concordancia do puablico-alvo
(profissionais) que atua no CAPS quanto a SAM do chatbot (Fortaleza, 2022) (n=7)

Itens avaliados £d|equ%d0 Irll\?djqua;zio p-valor” [I-IVC® |S-IVC®
Contetdo
O objetivo € evidente, facilitando a pronta compreensio do material 7 100,0 - - 1,000 1
O conteudo aborda informagdes relevantes 7 100,0 - - 1,000 1
A proposta do material € limitada aos objetivos, para que o telespectador possa
.. 7 100,0 - - 1,000 1

razoavelmente compreender no tempo permitido
O resumo ou revisao incluido 7 100,0 - - 1,000 1
Linguagem
O nivel de leitura é adequado para a compreenséo do paciente 7 100,0 - - 1,000 1
O estilo de conversacdo facilita o entendimento do texto 7 100,0 - - 1,000 1
O vocabuldrio utiliza palavras comuns 7 100,0 - - 1,000 1
O contexto ¢ dado primeiro 7 100,0 - - 1,000 1
Materiais pedagdgicos através de "sinais de transito" 7 100,0 - - 1,000 1
Tlustragdes Graéficas
Tlustragdes graficas usadas com propdsito 7 100,0 - - 1,000 1
Tipos de ilustracdes gréaficas 7 100,0 - - 1,000 1
Relevancias das ilustracoes 7 100,0 - - 1,000 1
Listas e tabelas explicadas 7 100,0 - - 1,000 1
Legendas usadas para ilustracdes graficas 7 100,0 - - 1,000 1
Layout e tipografia
Fatores de layout 7 100,0 - - 1,000
Tipografia 7 1000 - - 1,000 1
Subtitulos usados 7 100,0 - - 1,000 1
Motivacdo
Ocorre interagdo do texto e/ou das figuras com o leitor. Levando-os a resolver 71000 ) ) 1.000 |
problemas, fazer escolhas e/ou demonstrar habilidades. ’ ’
Os padroes de comportamento desejados sdo modelados ou bem demonstrados 7 100,0 - - 1,000 1
Existe a motivagdo a autoeficdcia, ou seja, as pessoas sdo motivadas a aprender por

- ~ L 7 100,0 - - 1,000 1
acreditarem que as tarefas e comportamentos sao factiveis.
Adequacdo Cultural
O material é culturalmente adequado a 16gica, linguagem e experiéncia do publico-alvo. 7 100,0 - - 1,000 1
Apresenta imagens e exemplos adequados culturalmente 7 100,0 - - 1,000 1

1

Fonte: Elaboracao prépria.
Nota: *Teste binomial * Indice de validade de contetido para cada item. ® Indice de validade de conteddo para o instrumento

DISCUSSOES

A pandemia da Covid-19 iniciada no final de 2019 continua em monitoramento pelas autoridades
sanitdrias, pois segue com registros de casos e novas cepas que surgem constantemente. O uso das
tecnologias digitais possibilitou orientacdes e informacdes para as pessoas sobre o manejo clinico dos
infectados, monitorizagdo e prevencao de casos novos, medidas de higiene, isolamento social, promog¢do
e manutencao da saude e satide mental (BROWNSTEIN et al.,2023).

Durante o periodo pandémico houve a necessidade de inovacdo rdpida para continuagdo
operacional dos servigos de saidde. Diante desse cendrio, os pesquisadores e autoridades pensaram em
estratégias tecnoldgicas como telessatide, telemedicina, diagndstico por imagem, emprego de
inteligéncia artificial para inferéncia de riscos, softwares de geolocalizacdo, orientagdes para tomada de
decisdao que tem sido/foi eficaz na diminui¢do dos impactos da Covid-19 na satide publica, servigos de
saude, reducdo da aglomeragdo de pessoas e facilidade do acesso aos servicos, contribuindo assim, para

a admissdo de novas praticas e formas de cuidar em saide (BROWNSTEIN ez al., 2023).
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Dentre os beneficios proporcionados pelo uso dos chatbots na pandemia, pode-se destacar:
informacdes, didlogos simulados com a inteligéncia artificial, informagdes concisas e objetivas
disponiveis todos os dias, e conversas simultaneas com vdrias pessoas. Entretanto, é necessdria cautela,
pois eles podem ocasionar resultados erroneos devido a auséncia de testes, implantagdo incompleta e
monitoramento continuo deficitdrio, gerando confusdo para os usudrios (WHITE; MARTIN; WHITE,
2022). Nesse sentido, os aspectos validados do chatbot servem para tornar mais robusto o seu uso e
facilitar a sua implementacdo para ser utilizado em cendrios de crise sanitdria.

Alguns fatores podem influenciar os usudrios a utilizar o chatbot: expectativa pela interacao;
respostas objetivas, compreensiveis, relevantes e coerentes aos questionamentos dos usudrio; confianca
sobre a seguranca das conversas; aspectos visuais e fisicos; estimulos para permitir uma conversa aberta;
diversidade dos assuntos abordados e amplitude conversacional, que consiste em identificar os topicos e
palavras-chave de um determinado enunciado; manter conversas sobre oS mesmos topicos e
compartilhar conceitos; e identificar inten¢do apropriada (LUDIN er al., 2022). Para saber se estes
quesitos estdo sendo atingidos € necessdria utilizacdo de instrumentos validados que captem estes
quesitos e apresentem resultados satisfatérios sobre os itens avaliados, conforme etapas que foram
desenvolvidas no presente estudo.

Uma revisdo de escopo evidencia o emprego dos chatbots na saude publica e mostra que ainda
ha escassez de estudos sobre o desenvolvimento, implantacdo e validagcdo, pois eles sdo sistemas
complexos que requerem um design e escopo tecnoldgico diferenciado, tendo em vista a programacgao
da plataforma, o formato de comunicacao, contetdo, configura¢do da intervengdo e medidas de eficicia
(WILSON; MARASOIU, 2022). Nesse sentido, ha a necessidade de validar as tecnologias
desenvolvidas com o intuito de verificar se o objetivo proposto foi alcangado de forma satisfatoria no
publico-alvo. No entanto, observa-se uma lacuna na literatura sobre estudos que abordem isto (CHIN et
al., 2023; WILSON; MARASOIU, 2022). O presente estudo buscou validar o contetido, aparéncia e
usabilidade para se diferenciar das demais tecnologias detectadas na literatura, evidenciando indices
satisfatorios nos quesitos avaliados mostrando que o seu uso pode impactar de forma positiva em
problemas de satde publica.

Um estudo realizado com base nas respostas de usudrios de um chatbot dos Estados Unidos,
Reino Unido, Canada, Malasia e Filipinas mostrou que os usudrios buscam a inteligéncia artificial com
o intuito de dialogar, obter informacdes sobre os surtos de Covid-19, comportamentos preventivos,
impacto fisico e psicolégico da Covid-19, perguntas sobre Covid-19, sendo este recurso buscado
preferencialmente, ao invés das redes sociais (CHIN et al., 2023). O estudo também aponta que as

pessoas expressaram melhor os sentimentos (positivos e/ou negativos) quando acessam esses
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dispositivos, pois hd menos exposi¢do do didlogo (CHIN et al., 2023). Verifica-se, assim, que o0s
chatbots podem ser usados em diversos contextos e com finalidades variadas.

Os chatbots foram utilizados na drea da saide e saide mental para auxiliar as pessoas a obter
informacodes e formas de cuidados a satide, sem necessariamente sair de casa. Na China os chatbots de
saide mental t&ém sido amplamente utilizados pelos setores ptiblicos para prestar apoio psicolégico aos
usudrios para expressar os sentimentos e aliviar o humor, entretanto, é necessdrio compreender os
fatores envolvidos no uso e na continuidade do uso do chatbot pelos usudrios (valor funcional), o prazer
(valor emocional), a aprendizagem (valor epistémico) e a condi¢do da pandemia de COVID-19 (valor
condicional) que estimularam o uso (ZHU; WANG; PU, 2022).

Outro estudo realizado na Itdlia com universitdrios mostrou que as intervengdes digitais de satde
mental, como as feitas por meio de chatbots em dispositivos moveis, ofereceram a capacidade de
alcancar a escalabilidade das intervengdes de enfrentamento sauddvel contra os estresses, minimizando
os custos para os servicos de saude, entretanto, ressalta-se a importincia de estudos que avaliem a
eficidcia (GABRIELLI et al., 2021).

Uma pesquisa de opinido realizada com adultos jovens na Roménia mostrou que alguns fatores
interferem no uso dos chatbots: facilidade de uso, competéncia e percep¢do do controle externo na
interacdo, entre outros. Além disso, é necessdrio o desenvolvimento de pesquisas que analisem as
reacOoes dos usudrios sobre a aplicabilidade dos chatbots na drea da satde, pois essa averiguacdo &
indispensdvel para entender melhor a adesdo e o proposito dos chatbots JANCU; IANCU, 2023).

O desenvolvimento de estudos de validacdo consolida o emprego das tecnologias de forma
assertiva, pois um chatbot com conteudo estruturado em evidéncias cientificas e adequadamente
validado pode ajudar os usudrios e profissionais na gestdo do cuidado no cendrio pandémico, tornando-
os protagonistas além de ser uma ferramenta estratégica em meio a situacdes de superlotacdo e crises
sanitdrias (WEI ef al., 2023; ROQUE et al., 2021).

Diante disso, o estudo aqui apresentado valida uma tecnologia que pode ser usada na prevengao
do adoecimento mental e promog¢do da saude e saide mental, cuidados com a satude, formas de buscar
auxilio e ajuda de profissionais, além de fornecer informagdes que servem para prevenir disseminagao
de infeccdes virais, como a Covid-19, por exemplo. Além disso, pode contribuir para incorporacao nos
servicos de saude podendo impactar nos custos e demandas nos servicos de saide com sua
automatizacgao.

Esta pesquisa demonstra que a primeira validacdo de um chatbot utilizado como ferramenta de
otimizacdo e promog¢do de saide publica apresenta uma base sdlida para futuras investigacdes e

aprimoramentos. Em trabalhos futuros poderdo empregar outras metodologias.
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O desenvolvimento de validagdes com outros publicos para garantir a eficicia e aceitagdo
generalizada do chatbot devem incluir validagdes especificas com outros publicos-alvo, como idosos e
adolescentes. Adaptagdes e personalizagdes podem ser necessdrias para atender as necessidades unicas
desses grupos demograficos, garantindo assim uma experiéncia positiva e inclusiva para todas as faixas
etarias.

Deve haver aperfeicoamento para que seja possivel a utilizacdo de linguagem natural. Uma
possivel extensdo deste estudo seria aprimorar o chatbot para atuar com a utilizacdo de linguagem
natural, ampliando assim a efetividade da comunica¢do com o usudrio como um atendente eficaz na
reducdo das filas de atendimento.

Dessa forma serd possivel implementar o chatbot como um agente de reducdo em filas de
atendimento, envolvendo a implementacdo de funcionalidades avancadas que permitam aos usudrios
marcar consultas na atencdo primdria e nos CAPS de forma automatizada. Essa abordagem inovadora
proporcionaria maior comodidade aos usudrios, eliminando a necessidade de comparecer fisicamente a
unidade de atendimento.

A integracdo com outras plataformas de saide tem o intuito de permitir uma comunica¢ao mais
eficiente entre o chatbot e os profissionais de saide a partir da sincronizacdo com sistemas de
prontudrios eletronicos. Essa integracdo poderia otimizar o processo de fornecimento de cuidados,
melhorando a troca de informagdes e a coordenagao dos servigos de saudde.

Ao abordar esses pontos, serd possivel contribuir significativamente para a evolucdo e
aprimoramento continuo do chatbot como uma ferramenta inovadora e eficaz no cendrio da sadde

publica.

CONSIDERACOES FINAIS

O uso da inteligéncia artificial tem ganhado destaque na drea da satide, possuindo potencial para
modificar a experiéncia dos usudrios e profissionais no processo saude-doenca e suas varidveis
envolvidas, como, por exemplo, formas de prevengdo, promoc¢ao da saide e saide mental, orientagdes
em saude, entre outras. Este estudo evidencia a importancia do uso do chatbot e sua validacdo. Os
critérios avaliados pelos juizes mostram que a tecnologia desenvolvida possui potencial para auxiliar os
usudrios com informagdes relevantes e confidveis, pois foram satisfatorios diante da opinido dos
profissionais e da andlise estatistica usada.

O principal objetivo do chatbot € auxiliar os usudrios a sanarem questionamentos relacionados a

saude e a Covid-19 sem necessariamente estar fisicamente no servico de saude. Os achados demonstram
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que ele é uma ferramenta adequada para ser adotada como uma estratégia de cuidado a saide no servico,
proporcionando acesso célere as informacgdes., permitindo aos usudrios que se conectem a vdarios
servicos de sadde, previnam doengas, promovam e cuidem da sadde em um unico canal de
comunicacao.

O estudo demonstra a possibilidade de incorporacdo do Chatbot nos servicos de saidde, em
especial nos de saide mental, onde hda uma grande demanda existente e uma baixa oferta de
profissionais, como aponta a Organizacdo Mundial da Sadde. Além disso, esta tecnologia poderd ser
integrada, otimizando o acesso a informagdes de cuidados a satde e saide mental permitindo uma acao
mais eficaz e uma precisdo maior nos atendimentos, fazendo com que a lacuna entre quantidade de
pacientes em comparacao a reduzida quantidade de profissionais seja minimizada.

Um diferencial do estudo consistiu na validacdo desta tecnologia, o que ainda tem sido
negligenciado por alguns pesquisadores, além de possibilitar a participacdo de profissionais que
conhecem a realidade assistencial e compreendem as necessidades dos servigos. Diante disso, aponta-se
como possibilidade de novos estudos pesquisas que desenvolvam chatbots capazes de ampliar suas
potencialidades nos servigos como, por exemplo, agendamento de consultas, direcionamento de
atendimentos em uma rede assistencial de sadde mais complexa que contemplem outros
servigos/dispositivos de saude e que a mesma validagado feita no presente estudo também seja realizada

com 0S usuarios.
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