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RESUMO

O emprego das assistentes virtuais inteligentes (AVIs) revelou um crescimento acelerado na
ultima década, evidenciando aplicagdes em diversas escalas. Essa tecnologia abrange diversas
areas da sociedade, proporcionando usabilidade e flexibilidade aos usuérios. Destaca-se 0 uso
dessa tecnologia no ambiente hospitalar. O agendamento de consultas médicas é frequentemente
um processo dificultoso e demorado, resultando em insatisfacdo para os pacientes. Nesse
contexto, o presente trabalho estuda a possibilidade de investigar o enfrentamento dos desafios
do atendimento hospitalar por meio da implementagéo de assistentes virtuais inteligentes. O
método utilizado para atingir esses objetivos consiste em uma reviséo sistematica, realizada por
meio de uma investigacdo sobre as aplicabilidades de uma solucdo com inteligéncia artificial.
Como resultado, este artigo apresenta outros artigos que demonstram a construcdo de AVIs no
contexto hospitalar mostrando, também, as perspectivas futuras para a continuidade dos estudos
das AVIs. Por fim, as contribui¢Oes deste trabalho buscam mostrar perspectivas futuras para a
contribuicdo do estado da arte e propor recomendacdes para a construcao visual de um protétipo
ndo-funcional.

Palavras-chave: Inteligéncia Artificial, Assistentes Virtuais Inteligentes, Ambiente Hospitalar.



ABSTRACT

The employment of Intelligent Virtual Assistants (IVAS) has shown accelerated growth in the
last decade, demonstrating applications on various scales. This technology spans various areas
of society, providing usability and flexibility to users. The use of this technology in the hospital
environment stands out. Scheduling medical appointments is often a cumbersome and time-
consuming process, resulting in dissatisfaction for patients. In this context, the present study
explores the possibility of addressing the challenges of hospital care through the implementation
of Intelligent Virtual Assistants. The method employed to achieve these objectives involves a
systematic review conducted through an investigation into the applicability of an artificial
intelligence solution. As a result, this article presents other studies demonstrating the
development of IVAs in the hospital context, also outlining future prospects for the continued
study of IVAs. Finally, the contributions of this work aim to provide insights into future
directions for advancing the state of the art and propose recommendations for the visual
construction of a non-functional prototype.

Keywords: Artificial Intelligence, Intelligent Virtual Assistants, Healthcare Environment.



LISTADE SIGLAS

AVI - Assistente Virtual Inteligente
IA - Inteligéncia Artificial

TI - Tecnologia da Informacéo



LISTADE FIGURAS
Figura 1. Areas que melhoraram com os chatbots humanizados...............cccccveeveervenee.

Figura 2. Fluxo de dados do modulo de comUNICAGAD ...........ccveveireerieerieiie e,

Figura 3. Prototipo ndo-funcional



Quadrol: Dados da Pesquisa

Quadro 2: Dados da Pesquisa

LISTADE QUADROS



SUMARIO

1. CONTEXTUALIZAGAO. .....coooctiieeeeeeiee e 14
1.1 ReVISEO0 BIDHOGIATICA ......ciiviiiieiieiee s 14
1.1.1 MAQUINGAS PENSANTES ......veviviuiienieteieteiete ettt se ettt et bbbt st e e se et et eb et b e b e s e b et e e 14
1.1.2 Acompreensdo da [inguagem NALUTaL.............ccoeoiiiiiiiini e 15
1.1.3 Assistentes VIrtuais INTEHGENTES. ........cviiiiiiie e 15
1.1.4 O USO das aSSISTENTES VIFTUAIS ......c.veueeieeiiriisiisie ittt 16
1.1.5 O uS0 NO CONLEXLO NOSPITAIAT ... 17
1.2 Problema da PESOUISA.........cceiiiieiiieeiie sttt ste et s e e sa et a e s te et e tesbeeseesbesneetesteeneesreens 18
1.3 JUSHITICATIVAL ... ettt sttt 19
1.4 ODJETIVOS ...t b Rttt bt n s 19
O @ o1 1= (Y o T LT | PSSR 19
1.4.2 ODjJetivos ESPECITICOS.....uiiiiiiiiiiiee ettt st be e e ens 20
1.5 Estrutura do TrabalNo ..o 20
2. ARTIGO ...ttt bbb £ bbb bRt e bRt 21
P R 1 4 oo [ To% To OSSOSO 21
2.2 Metodologia da PESQUISA ........cceiieiiiiecie ettt teste e e s beera et sre e nre e 22
2.2.1 ESLrategia 08 BUSCA .....ccuveivieiieieiie ettt sttt et te vt s re et e ste e e e st e staesbesbeeneesbesneennesrens 23
2.2.2 Critérios de INCIUSA0 € EXCIUSED .........cvrveiiieiiiisieeseee e 24
2.2.3 Processo de Selecao e Analise dOS ESTUTOS.........ccueieiiieiiiie e 24
2.2.4 LIMIEAGDES ... .. veveeveeteeteeteste st ettt ettt et sttt st et e et e s e st et s b e e be s aenbe st et e s e neeseeneebeanesbenaeneeeeneas 24
2.2.5 Etica € CONSIABIAGOES ELICAS .........cvveeveeeerceeeeesietes et estssse st sssses s tsnee s s sensesenes 24
2.3 RESUITATOS ...ttt bbbt b bbbt bbb 24
2.3.1 O uso de chatbots humanizados na sadde: melhorando o atendimento ao cliente ................ 26
(ARAUJO €t Al, 2023) ...ttt bbb 26
2.3.2 Doutora Sara: um assistente virtual para marcacéo de consultas médicas (SILVA, .............. 27
CAMPOS, 2021)....ectiuieeieieeeeeie ettt ettt b st b bR e b e bRt b b et bbbt e b bt bt n et enebenas 27
2.3.3 Desenvolvimento de um Chatbot para Marcagdo de Consultas em Clinicas.............ccccevne. 29
(CARVALHO, 2022) ...ttt sttt sttt sttt bbbt et 29
2.3.4 Envisioning an artificial intelligence documentation assistant for future primary care
consultations: A co-design study with general practitioners (KOCABALLI et al, 2020).............. 31
2.3 5 Relevancia e ContribuiGOes Para 0 TEMA.........oiuerueieiiieeresie et 33
2.3.6 Implicagtes € RECOMENTAGDOES .........ooueiuiereirtieie vttt ettt sttt see e eee e e 33
2.4 DISCUSSBO ...ttt etttk b et e et s bbb b e e e e e st e bt bt e R e bR e et et e et n e r e n e n s 34
2.5 CONSIAEIAGOES FINAIS ....vevvieieiieiieiesieste e bbbttt 39

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .....cooeeeeeeeeee oo oot ee e s et e eeeser e e e es et e e s es e eeeeeseseeseranaaens 40



14

1. CONTEXTUALIZACAO
1.1 Revisdo Bibliogréafica

1.1.1 Maquinas pensantes
Para melhor compreensdo das maquinas pensantes, faz-se necessario entender o que foi

descrito por Alan Turing, quando ele tornou-se uma figura significativa para o campo da
computacdo a partir do ano de 1936. Destacou-se, em 1950, com o seu artigo “Computing
Machinery and Intelligence”, propondo o famoso “Teste de Turing” que indagava o poder das
maquinas em pensar (Turing, 1905; p. 433). Diante desse questionamento, 0 autor encontrou uma
resposta ao aplicar sua teoria no “jogo da imita¢ao”. E a partir desse momento, tem-Se uma
definicdo sobre a proposta primordial do cientista, segundo o autor Zilio (2009), o pensar é
justamente processar informacdes a ponto de conseguir resolver problemas.

As evidéncias geradas por Turing, também, foram fomentadas pelo proeminente
pesquisador renomado Daniel Dennett, que teve sua vida dedicada a filosofia cognitivista
(Dennett, 1985). Ele contribuiu fortemente enriquecendo a pesquisa por meio de sua filosofia da
mente e sua abordagem naturalista para a compreensao da inteligéncia e da cognicdo sendo ela
uma forma essencial para a elaboragédo desse projeto (Zilio, 2009).

De acordo com Dennett (1985), na esséncia, Turing ndo tinha a intencéo de desenvolver
uma maquina que replicasse o pensamento humano, nem de definir os critérios de validade das
teorias sobre inteligéncia ou processos cognitivos, embora, ironicamente, tenha sido o resultado
de suas investigacGes. Em sintese, a capacidade de pensar deixaria de ser exclusiva dos seres
humanos. Qualquer maquina capaz de processar informac@es nela contida, de maneira eficaz
seria considerada inteligente e, portanto, teria a capacidade de raciocinar, induzindo ao que seria
considerado uma concepgdao incipiente sobre a inteligéncia artificial (Turing, 1950).

Com base nesses estudos pioneiros, a inteligéncia artificial pode ser definida como o
campo da ciéncia da computacdo que se concentra na automatizacdo do comportamento
inteligente. Nesse contexto, como afirma Luger (2013), encontra-se uma fundamentacdo nos
principios tedricos e praticos da ciéncia da computagdo, abrangendo aspectos como as estruturas
de dados usadas na representagdo do conhecimento, os algoritmos necessarios para a aplicacéo
dos dados coletados e as linguagens e técnicas de programacdo empregadas em sua
implementacao.

Nesse sentido, a inteligéncia artificial tem sido objeto de extensa pesquisa aplicada em

diversas areas do conhecimento. Essa tecnologia ja estd demasiadamente presente em setores
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como no comeércio, industrias, hospitais e em qualquer outro lugar e, ou, servigo que exija o
processamento de dados e a resolucdo de problemas, ou a otimizacdo de tarefas. Vale ressaltar
que a ampla gama de aplicacdes em todo 0 mundo exige continua evolucao de cada habilidade
implementada, por exemplo, a capacidade de se comunicar semelhante a um humano (Medeiros,
2018). Pois, a implementacdo desse tipo de funcionalidade ampliaria a comunica¢do de uma

forma objetiva e mais eficiente entre homem e méquina no ambiente na qual esta inserida.

1.1.2 A compreensdo da linguagem natural
A compreensdo mutua e bem-sucedida entre individuos depende da comunicagdo clara e

da capacidade de ser compreendido, e até mesmo entre seres humanos, surgem desafios de
compreensdo que sdo mitigados pelo emprego de regras e estruturas formais. 1sso apresenta um
desafio para a inteligéncia artificial, que precisa compreender e aplicar essas estruturas que sao
comumente usadas na comunicacdo humana cotidiana (Aguiar; Souza, 2023).

Apesar do desafio, o campo de pesquisa da IA ndo se limita apenas ao desenvolvimento
de programas resolutivos, mas estende-se a busca da emulacéo cada vez mais fiel de capacidades
e reagdes humanas. A busca por programas que demonstram compreensdo e producdo de
linguagem humana pode substancialmente aprimorar a usabilidade e a utilidade dos sistemas
computacionais. Isso envolve ndo apenas o mapeamento do Iéxico da linguagem humana, o que
segundo Luger (2013) requer também uma profunda compreensao contextual e a capacidade de
lidar com ambiguidades e lacunas frequentes na comunicacéo oral e escrita.

Desse modo, através de pesquisas e desenvolvimentos especificos nesta area, obteve-se
resultados que superam esses desafios, entre eles, pode ser evidenciado pelo uso da aplicacédo
ChatGPT, um modelo de linguagem baseado na arquitetura GPT-3.5 da OpenAl, que ilustra de
forma notével a capacidade dos sistemas de inteligéncia artificial em compreender e gerar
respostas em linguagem natural. Esse desempenho é fruto de seu treinamento abrangente em uma
ampla variedade de textos e conhecimentos humanos, permitindo-lhe fornecer informacées em
uma maneira contextual e coerente, emulando uma interagdo proxima a humana, o que ja foi
citado por OpenAl (2023).

1.1.3 Assistentes virtuais inteligentes

Para Sgarbosa e Henrique del Vecchio (2020), uma assistente virtual inteligente é um
programa de computador com inteligéncia artificial que interage com usuarios por meio de
comando de voz ou texto. Capaz de aprender com dados, executar tarefas, responder perguntas e
personalizar interagOes para facilitar a vida cotidiana. A partir das aplicacGes e funcionalidades

previamente mencionadas, dentro do panorama tecnologico atual, observa-se a ascensdo das
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AVIs que sdo programas computacionais que interagem com 0s usuarios de maneira natural e
oferecendo suporte em acdes especificas, tornando-se ferramentas mais versateis para a
automacao de tarefas e 0 acesso a informacges instantaneas de forma mais amigavel ao usuario.
Com a constante evolucdo da tecnologia, assistentes virtuais inteligentes estao se tornando cada
vez mais integrados em nossas vidas, facilitando a realizagdo de atividades cotidianas e
melhorando a eficiéncia em diversos setores, sejam sociais, tecnoldgicos, informacionais ou
econémicos. (ALENCAR, 2019).

As tecnologias disponiveis no mercado ja permitem que uma pessoa converse, por um tempo
consideravel, com um computador sem se dar conta de que é uma maquina ou um sistema que
esta atuando como interlocutor. Mesmo para conversas complexas, que exigem que se leve em
consideracdo o que ja foi dito no inicio da interacdo, em muitos casos a tarefa de identificar se
voceé esta interagindo com um computador ndo é trivial. Nesse contexto, € possivel confirmar
o que foi dito por Alencar (2019) que menciona a palavra “interacao” para indicar uma troca
pontual de informaces entre pessoas, ou pessoas e maquinas, para atingir um objetivo comum.

Tais AVIs séo acionados por meio de consultas realizadas pelos usuarios, seja por email,
servigos de mensageria, redes sociais, chat ou voz, assemelhando-se a dialogos com operadores
de centros de atendimento. Apés analise das consultas dos usuarios, esses assistentes fornecem
respostas apropriadas, que podem consistir em texto, imagens, audio ou contedo multimidia. A
titulo de exemplo, se um usuério adquire um par de ténis em uma loja de artigos esportivos e
pretende obter informac6es sobre como proceder para efetuar a troca do produto por um tamanho
maior, ele pode iniciar um didlogo com uma AVI por meio de um chat na internet (Bol; Barreto,
2022).

1.1.4 O uso das assistentes virtuais

E possivel observar que a Inteligéncia Artificial ja desempenha um papel de destaque em
diversos eixos como 0 comércio, empresas, jogos eletronicos, engenharias, medicina e na rotina
das pessoas. E fato que algoritmos avancados e mais complexos tém a habilidade de conduzir
analises preditivas (analise probabilistica), prevendo eventos futuros por meio do processamento
inteligente de dados. Um exemplo elucidativo desse avango tecnoldgico € a iniciativa da Amazon
com seu programa 'Amazon Go', esse software implementado de forma integrada tem a
capacidade de analisar os dados dos usuarios que acessam suas lojas virtuais, evoluindo ao ponto
que antecipa possiveis pedidos antes mesmo de serem oficialmente feitos (Sgarbosa, Henrique,
2020).
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Paralelamente, observa-se que, de acordo com Sgarbosa e Henrique del VVecchio (2020),
0 surgimento das assistentes virtuais como o Google Assistente, Cortana (Microsoft), Siri (Apple)
e Alexa (Amazon) representa um importante passo na relacdo entre a inteligéncia artificial e a
vida das pessoas. Esses assistentes sdo capazes de responder a comandos de voz e se adaptar as
preferéncias dos usuarios, gracas aos avancos nos estudos de aprendizado de maquina. Sua
presenca se estende por uma variedade de dispositivos, incluindo smartphones, notebooks,
dispositivos estrategicamente posicionados em ambientes e até mesmo em consoles de jogos. A
medida que esses assistentes se tornam uma parte cada vez mais natural do cotidiano, muitas

pessoas ja os consideram como amigos proximos em suas vidas sociais.

1.1.5 O uso no contexto hospitalar

O The Beryl Institute, uma organizagéo internacionalmente reconhecida pela comunidade
de saude, desempenha um papel crucial na promoc¢édo da exceléncia na experiéncia do paciente
na area da saude. Essa organizacdo estabelece diretrizes que enfatizam ndo apenas a qualidade
clinica nos cuidados médicos, mas tambem a forma como os pacientes percebem e interagem
com o sistema (Barros, et al, 2020). E importante destacar a definicdo de experiéncia que a
instituicdo apresenta, incluindo questées como a demora em filas de hospitais e a lentiddo na
marcagdo de consultas e exames, visto que, esse perfil de atendimento afeta negativamente a
jornada do paciente em relagéo ao processo de maneira geral. Explorar solucfes inovadoras como
a inteligéncia artificial, a fim de contornar os obstaculos que ainda persistem nas instituicbes
prestadoras de servi¢os a satde pode contribuir para o atendimento no contexto hospitalar, sendo
uma solugdo promissora na integracdo do atendimento, por meio da reducao do tempo de espera
do paciente e na otimizacgdo dos servigos prestados pela instituicdo (BIN, 2021).

Monedero (2020) destaca os mais variados papéis desempenhados pela 1A no contexto
do atendimento hospitalar. O autor discute como essa tecnologia proporciona diversas
funcionalidades a fim de contribuir para a melhoria da experiéncia do paciente. Para melhor
compreensdo da proposta do autor, ele afirma que a assistente executa algumas funcgdes tais
como: a disponibilizagdo de informacdes relevantes, resultados de testes, exames, lembretes de
agendamentos e notificacdes de renovacdo de receitas medicas, entre outras fungdes. As AVIs,
por exemplo, ja tém sido conhecidas por fornecer respostas a perguntas frequentes, abrangendo
topicos como horarios de atendimento, detalhes sobre os servigcos disponiveis e outras

informagdes de fundamental importancia.
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1.1.5.1 AVIDoutora Sara
Em contribuicdo com o que ja foi escrito, Silva e Campos (2021) apresentam em seu

artigo a constru¢ao de uma assistente virtual por nome “Dra Sara”, uma inteligéncia artificial
implementada no setor hospitalar apta a fornecer atendimento ao paciente, isto é, efetuar o
agendamento de consultas médicas sem exigir intervencdo humana, compreendendo as diretrizes
presentes em sentengas transmitidas por meio da linguagem natural.

A Dra. Sara se configura como uma assistente virtual inteligente especializada na
marcacdo de consultas médicas, desenvolvido para interagir de maneira fluida nas mais diversas
plataformas de mensagens instantaneas, com destaque para 0 WhatsApp. Por meio desse app
mensageiro, os pacientes contariam com a facilidade de realizar perguntas inerentes, através da
comunicacdo fluida para a informacionalidade e agendamento de consultas em distintas
especialidades médicas disponiveis. Portanto, os autores inferem que a aplicacdo apresenta
diversas oportunidades de atuacdo, estendendo-se ndo apenas ao ambiente hospitalar, mas
também a outros contextos, como de cidades inteligentes. Assim, reiterando a relevancia da
inteligéncia artificial na contemporaneidade (Silva, Campos, 2021).

Em sintese, a implementacdo de AVIs na recepcao hospitalar emerge como uma estratégia
promissora para mitigar os desafios relacionados ao tempo de espera e simplificar os
procedimentos iniciais para os pacientes. A insercdo da inteligéncia artificial nesse contexto néo
apenas representa uma inovacdo, mas evidencia-se como uma ferramenta vital na busca pela
eficiéncia e pelo aprimoramento no desempenho das instituicbes de salde. Portanto, 0 impacto
da utilizacdo de assistentes virtuais inteligentes revela-se significativo, contribuindo, assim, para

uma experiéncia mais agil, eficiente e satisfatoria do paciente.

1.2 Problema da Pesquisa

A insatisfacdo com o tempo de espera no atendimento médico tem sido objeto de estudo
em Vvarias pesquisas recentes, a extensdo do periodo de espera é frequentemente citada como uma
das principais razGes pelas quais os pacientes optam por ndo serem atendidos em servicos
hospitalares, e 0s pacientes que expressam insatisfacdo costumam esperar o dobro do tempo em
comparagdo com aqueles que estdo satisfeitos com o servico, podendo agravar o estado de saude
do enfermo.

De acordo com a pesquisa de BIN (2021), “[...] reduzir o tempo de espera eleva o nivel
de satisfagdo do mesmo, e ainda reduz a evaséo de paciente por questdes de cansaco e frustracéo
[...]". Dessa forma, sabendo que a qualidade da satde ¢ fomentada a partir do primeiro contato

do paciente coma recepcdo. Este trabalho como intuito de buscar uma alternativa com aplicacao
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da tecnologia, fez-se um estudo aprofundado no tema com a finalidade de corroborar com a
importancia de construcdo de uma solugdo, um possivel prototipo com o proposito a partir do
uso de assistentes virtuais inteligentes, para assim tornar o processo de atendimento ao paciente

mais eficiente e célere.

1.3 Justificativa

Ha crescente necessidade de aprimorar 0 acesso aos cuidados de saude na busca por
solugdes que simplifiguem o agendamento de consultas e exames médicos. Atualmente,
pacientes enfrentam desafios significativos, incluindo longas filas de espera e a falta de
praticidade no processo. Pois a lentiddo na recepcdo de um hospital € um problema recorrente
que afeta a jornada dos pacientes.

Visto que, a qualidade da satde da populacdo comeca a ser moldada desde o primeiro
contato do paciente com a recepc¢do do hospital. Portanto, € fundamental abordar e solucionar
esses desafios relacionados ao atendimento de primeiro nivel. Nesse contexto, este trabalho de
pesquisa busca identificar possiveis alternativas que integram a tecnologia como aliada na
otimizacdo dos processos de recepcao.

Sendo assim, compreender a importancia da tecnologia na resolucdo dessas questdes é
crucial. Os assistentes virtuais inteligentes oferecem uma oportunidade inovadora para
proporcionar uma experiéncia mais eficiente e satisfatoria para os pacientes. Portanto, este estudo
busca justificar a pesquisa sobre a viabilidade e aplicabilidade desses assistentes no contexto
hospitalar, enfatizando a importancia da reducdo do tempo de espera entre paciente e recepcao,

conduzindo a assisténcia médica.
1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo Geral

Este estudo tem como objetivo geral realizar uma revisdo sistematica da literatura para
investigar a utilizacdo de assistentes virtuais inteligentes no ambito da recepc¢do hospitalar, com
0 intuito de avaliar sua relevancia e utilizacdo na promocao da reducdo do tempo de espera,
simplificando os procedimentos iniciais, como: registro do paciente, coleta de informagdes,
histérico médico, agendamentos de consultas e exames, entre outros processos relacionados, e a
partir disso, contribuindo positivamente para a otimizacdo na gestdao dos recursos hospitalares e,

consequentemente, facilitando ao acesso aos cuidados de saude.
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1.4.2 Objetivos Especificos

° Realizar uma revisdo bibliogréafica sobre o uso de assistentes virtuais inteligentes

na area de salde.

° Analisar o cenario das assistentes virtuais inteligentes na area de salde e 0s

principais desafios relacionados ao tempo de espera.

) Propor recomendacOes baseadas em evidéncias para aprimorar a aplicacdo de
assistentes virtuais inteligentes no contexto da recepcdo hospitalar, a partir de um

prototipo-nao funcional.

1.5 Estrutura do Trabalho

O trabalho € composto pelo primeiro capitulo, onde se explora a introducéo a tematica
das assistentes virtuais inteligentes. Nesse sentido, sdo apresentados o referencial tedrico, o
problema de pesquisa e a justificativa que fundamentam o estudo e delineiam seus objetivos.
Posteriormente, no segundo capitulo, apresenta-se um artigo de revisao de trabalhos que retratam
0 panorama atual das assistentes virtuais inteligentes, abordando suas variadas aplicagdes com

énfase na recepcdo hospitalar.
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2. ARTIGO

2.1 Introducéo

A segunda metade do século XX marcou o inicio da era dos computadores e avangos
tecnoldgicos, observando-se a ascensdo das assistentes virtuais inteligentes (AVIs), programas
que utilizam inteligéncia artificial (IA) para interagir naturalmente com os usuarios (Silva,
Campos, 2021). Essas ferramentas versateis encontram-se aplicadas em diversos setores,
proporcionando automagdo de tarefas e acesso rapido a informacdes. Na atualidade, as assistentes
virtuais inteligentes estdo integradas em diversos dispositivos e servicos, desde smartphones até
dispositivos domésticos conectados, impactando positivamente a eficiéncia, conveniéncia e
usabilidade no cotidiano das pessoas (Sgarbosa, Henrique, 2020).

A intersecdo entre a tecnologia e as situacfes cotidianas muitas vezes revela narrativas
surpreendentes e inspiradoras. a revista Crescer (2018), veiculou uma reportagem referente a um
incidente ocorrido em 2018, na qual uma crianga com a apenas quatro anos de idade demonstrou

a capacidade de socorrer sua mée por intermédio da assistente virtual Siri, segundo a revista:

“Gravida de trés meses, todas as manhas Jess Austin, 29, toma
uma medicagdo para enjoos. Mas, no tltimo més de novembro,
a britanica sentiu os efeitos colaterais do remédio e desmaiou.
Seu filho Beau, de apenas 4 anos, era a Unica pessoa que
também estava em casa e poderia ajuda-la. Bastou uma Unica
frase para que o servigo de emergéncia fosse acionado: "Ei,
Siri, chame uma ambulancia”, disse 0 menino.” (Crescer,
2018).

Esse incidente ndo apenas demonstra o papel vital que a inteligéncia artificial desempenha
em diversas situacdes, mas também destaca como essa tecnologia torna-se parte integrante da
vida cotidiana das pessoas, demonstrando a utilidade e acessibilidade.

O surgimento de hospitais e clinicas em muitos lugares reflete a expansao continua desses
servigos para atender a uma crescente demanda por parte dos pacientes (Mendes, 2011). Nesse
contexto, assistentes virtuais emergiram como solugdes proeminentes para automatizar o
atendimento ao publico. Essa automacdo, representa uma resposta inovadora a necessidade de
eficiéncia no atendimento diante desse cenario. Além disso, em hospitais, essas AVIs
desempenham papeis cruciais, podendo fornecer informacdes relevantes até agendar consultas
médicas, como exemplificado pela "Dra. Sara" (Siva, Campos, 2021).

Diante disso, uma pergunta emerge, “qual é o impacto da utilizagdo de assistentes virtuais
inteligentes na recepcdo hospitalar em termos de reducdo do tempo de espera e simplificagdo dos

procedimentos iniciais para pacientes, e como isso contribui para a melhoria do acesso aos
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cuidados de satide?”. A insatisfagdo com o tempo de espera no primeiro nivel de atendimento,
pode ser visto como um obstaculo significativo para os pacientes (Mendes, 2011).

De acordo com o Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos Territorios (2020), a
legislacdo vigente, representada pela Lei das Filas (Lei n® 2.547/2000), estabelece um limite
méximo de 30 minutos de espera para 0 atendimento em hospitais, tanto puablicos quanto
privados, além de exigir a divulgagdo de informacbes sobre esse tempo e 0s contatos do
PROCON. No entanto, a realidade observada nas unidades de salide muitas vezes revela um
contraste com essas normativas. Desafios como a superlotacéo, falta de recursos e uma demanda
crescente por servicos de salde podem impactar negativamente a efetividade da legislagéo,
ressaltando a complexidade subjacente a gestdo eficiente do tempo de espera nos ambientes
hospitalares (Mendes, 2011). A necessidade de aprimorar 0 acesso aos cuidados de saude,
destacando a relevancia dessa tecnologia na otimizacdo dos processos de recep¢do ao paciente,
pode contribuir para a melhoria da oferta de servigos hospitalares.

A partir dessas consideracOes, este trabalho tem como objetivo realizar uma revisao
sistematica sobre 0 uso de AVIs no atendimento hospitalar, analise da situacao dessas assistentes
e a proposicdo de recomendacdes. Para isso, optou-se, metodologicamente, pela construcao de
uma revisdo sistematica da literatura, explorando estudos que abordam o uso dessa tecnologia. A
compreensdo do papel da IA, particularmente das AV s, nesse contexto, é essencial para enfrentar

desafios persistentes e moldar o futuro do servico de atendimento hospitalar.

2.2 Metodologia da Pesquisa

A metodologia de pesquisa por revisao bibliografica é um enfoque sistematico que busca
analisar, avaliar e sintetizar o conhecimento ja existente sobre um tema especifico (Souza et, al
2021). Diferentemente de outras abordagens de pesquisa, a revisdo bibliografica ndo envolve a
coleta de dados primarios, mas sim a exploracdo critica de fontes secundarias, como livros,
artigos cientificos e outros materiais publicados (Prodanov; Freitas, 2013). Este método
proporciona uma compreensdo aprofundada do estado atual do conhecimento em uma
determinada area, identificando lacunas, tendéncias e perspectivas futuras.

A revisdo bibliografica € valiosa para contextualizar o problema de pesquisa, embasar
teoricamente o estudo e oferecer insights cruciais para a formulacdo de hipdteses e objetivos de
pesquisa (Prodanov; Freitas, 2013). Ela se destaca como uma ferramenta essencial para
pesquisadores que buscam consolidar e atualizar a base tedrica que fundamenta suas

investigacoes.
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Dito isso, realizou-se uma pesquisa exploratéria fundamentada pela investigacdo de
acervos digitais e repositorios académicos. O foco da investigagdo recaiu sobre a literatura
pertinente as tematicas do uso de assistentes virtuais inteligentes no atendimento hospitalar. O
propdsito subjacente a pesquisa era responder a questdo inicial sobre a relevancia do uso dessa
tecnologia como o primeiro contato do paciente com o sistema de satde. Dessa forma, elaborou-
se 0s termos de busca com base nessa indagacdo (conforme ilustrado no Quadro 1) e

considerando o ano de publicacdo das fontes utilizadas.

Quadro 1. Dados da pesquisa.

Tema Parametros

Qual é o impacto da utilizacdo de assistentes virtuais
inteligentes na recepgdo hospitalar em termos de redugéo do
Pergunta inicial da pesquisa tempo de espera e simplificacdo dos procedimentos iniciais
para pacientes, e como isso contribui para a melhoria do acesso

aos cuidados de saude?

Assistentes virtuais inteligentes, intelligent virtual assistants,
Termos de busca inteligéncia artificial, artificial intelligence, linguagem natural,
atendimento hospitalar, consulta, satde.

Ano de publicacéo De 2020 a 2023

Idioma Portugués ou inglés

Fonte: Autores (2023).

2.2.1 Estratégia de Busca

Com o proposito de levantar dados significativos, foram consultados acervos académicos
renomados como Google Scholar, ScienceDirect, IEEE Xplore, Scielo e Sucupira, com a
finalidade de identificar e escolher estudos nacionais e internacionais para a construcao da base
de referéncias.

Apartir disso, foi realizado o levantamento de literaturas relevantes para a fundamentacéo
a deste artigo, construindo um repositorio de documentos académicos contendo os trabalhos
selecionados para andlise e obtencdo de resultados. A estratégia utilizada foi delineada para
identificar estudos relacionados a aplicacdo de assistentes virtuais inteligentes na area da salde,
com énfase na recepgéo hospitalar e no agendamento de consultas e ou exames e o recebimento

de resultados.
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2.2.2 Critérios de Inclusdo e Excluséo

Os critérios de inclusdo estabelecidos para a sele¢éo dos estudos foram: (1) estudos que
conceituam sobre técnicas e tecnologias com inteligéncia artificial; (2) estudos que apresentaram
analises sobre os beneficios e desafios da aplicacao de inteligéncia artificial; (3) estudos que
exploraram o potencial da inteligéncia artificial no &mbito da salde para validacdo da proposta.
Foram excluidos os estudos que ndo estavam relacionados diretamente a aplicagdo de
inteligéncia artificial e de assistentes virtuais inteligentes, bem como estudos duplicados e de

baixa relevancia.

2.2.3 Processo de Selecdo e Analise dos Estudos

A selecdo dos estudos foi realizada em duas etapas: triagem com base nos titulos e
resumos. A selecdo inicial de artigos para revisdo bibliografica foi realizada por todos os
integrantes e as discordancias foram resolvidas por consenso. Apds essa andlise, 0s estudos
selecionados foram submetidos a um balanco detalhado do texto completo, avaliando a qualidade

metodoldgica, relevancia e contribui¢bes para o tema.

2.2.4 LimitacOes

E importante ressaltar que esta revisdo sistematica baseou-se em artigos cientificos, livros e
matérias de jornais e revistas, podendo ndo abranger informacdes disponiveis em relatorios
técnicos ou outras fontes. Contudo, buscou-se mitigar essas limita¢fes através de uma revisdo

bibliogréfica criteriosa com base no problema da pesquisa.

2.2.5 Etica e Consideracdes Eticas
O presente trabalho é baseado em analise de dados secundarios ja disponiveis
publicamente, ndo envolvendo dados de pacientes ou informac6es confidenciais. Portanto, ndo

foram necessarias consideracdes éticas adicionais.

2.3 Resultados

Inicialmente os termos de busca selecionados consistiram em “inteligéncia artificial” e
“assistentes virtuais inteligentes” respectivamente, assim como as versdes correspondentes em
inglés. A pesquisa obteve cerca de 284 mil resultados na plataforma Google Scholar, no entanto,
grande parte dos estudos identificados, utilizando os descritores mencionados anteriormente,
tangenciou de maneira rasa a tematica em questdo. Visto que a finalidade deste estudo nédo se

restringia a uma vis@o geral, optou-se por acrescentar a plataforma os termos adicionais



25

"atendimento hospitalar”, "consulta” e "saude". O intuito era garantir que, no minimo, um destes
termos, assim como "assistentes virtuais inteligentes"”, estivesse presente no titulo dos trabalhos
recuperados. Dessa forma, quatro estudos foram incorporados aos resultados.

Né&o foram identificados resultados pertinentes a pesquisa nas plataformas Scielo e Capes,
apesar da busca utilizando as palavras-chave especificadas. Da mesma forma, o IEEE Xplore ndo
apresentou trabalhos alinhados ao escopo proposto para a revisao sistemética em questdo. No
total, foram selecionados 4 trabalhos para formar a base de dados. Os estudos apresentados
abordam distintos aspectos no desenvolvimento e aplicacdo de chatbots em diferentes contextos,
porém todos voltados ha melhorias na area da salde.

O primeiro artigo discute a crescente presenca de chatbots humanizados na area da saude,
destacando seu papel em fungdes como marcacdo de exames e orientacdes sobre sintomas e
tratamentos (Araujo et al, 2023). J& 0 segundo artigo aborda a disseminacao de assistentes virtuais
na area da salde através de aplicativos de mensagens instantaneas, destacando o exemplo de
Doutora Sara, uma assistente virtual para agendamento de consultas via WhatsApp, com
capacidades de processamento de linguagem natural (Silva, Campos, 2021). Por sua vez, o
terceiro artigo apresenta um chatbot voltado para facilitar o agendamento de consultas médicas
em clinicas particulares, visando aprimorar a praticidade e velocidade do processo (Carvalho,
2022). Por fim, o quarto artigo aborda um estudo realizado por meio de workshops de co-design
com médicos gerais, explorando potenciais funcdes de um futuro assistente de documentacéo

baseado em IA em consultas primérias (Kocaballi et al, 2020).

Quadro 2. Dados da Pesquisa

Trabalhos Repositério Termos de busca

inteligéncia artificial, assistentes
ARAUJO et al, 2023 Google Scholar virtuais inteligentes, atendimento

hospitalar OR consulta OR salde

inteligéncia artificial, assistentes
SILVA, CAMPOS, 2021 Google Scholar virtuais inteligentes, atendimento

hospitalar OR consulta OR salde

inteligéncia artificial, assistentes
CARVALHO, 2022 Google Scholar virtuais inteligentes, atendimento

hospitalar OR consulta OR salde
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inteligéncia artificial, assistentes
KOCABALLI et al, 2020 Google Scholar virtuais inteligentes, atendimento

hospitalar OR consulta OR salde

Fonte: Autoral (2023).

Em comum, os artigos convergem na exploracdo das aplicacdes praticas de chatbots em
contextos especificos, seja na area da saude, no agendamento de consultas ou como assistentes
de documentacdo em consultas médicas. As areas de atuacdo englobam desde a otimizacao do
atendimento ao paciente até a redefinicdo de modelos de atendimento primario com o uso de
tecnologias de IA.

2.3.1 O uso de chatbots humanizados na satde: melhorando o atendimento ao cliente (Araujo et al,
2023)

O artigo aborda a crescente influéncia da tecnologia na area da salde, destacando como
a aplicacdo de chatbots humanizados tem se tornado uma metodologia interessante para
aprimorar o atendimento ao cliente. A pesquisa justifica-se pela contribui¢do na disseminacéo de
conhecimentos e no avango da utilizacdo de assistentes virtuais, visando o aprimoramento da
assisténcia e a melhoria da experiéncia do paciente.

A metodologia empregada foi um Mapeamento Sistematico da Literatura (MSL),
utilizado para proporcionar uma visdo abrangente do assunto em &reas com escassez de
evidéncias. O estudo se concentra em responder a uma “Questdo de Pesquisa Primaria (QPP)” e
duas “Questdes de Pesquisa Secundarias (QPS)” sobre como o uso de chatbots humanizados
pode melhorar o atendimento ao cliente na area da saude, como sdo utilizados esses assistentes
virtuais no atendimento, e quais sdo as limita¢fes para sua implantacéo.

A busca e selecdo dos estudos foram realizadas por meio de palavras-chave especificas,
incluindo a consulta de diversas bases de dados. Os critérios que os autores optaram foram
aplicados para selecionar estudos completos sobre o uso de chatbots humanizados na area da
salde, publicados entre 2019 e 2023 e em portugués ou inglés. A analise da qualidade dos estudos
encontrados foi conduzida por meio de questdes especificas, com uma pontua¢do maxima de
10,0. Foram selecionados 14 artigos apés a aplicacdo dos critérios de inclusdo, excluséo e analise
da qualidade.

Os resultados e discussdes destacam como o uso de chatbots humanizados tem
contribuido para melhorar diversas areas da salde, como marcagdo de exames, lembretes de

adesdo a medicacdo, monitorizacdo e acompanhamento do paciente, auxilio em sintomas,
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tratamentos e orientacBes, autonomia e autogestdo, triagem e prevencao/promocao da salde.
Alguns dos dados obtidos pelos autores estdo contidos na figura abaixo que retratam a anélise
dos artigos encontrados. Os graficos apresentam as melhorias significativas nas diversas areas
que adotaram os chatbots humanizados (Figura 1).

Figura 1. Areas que melhoraram com os chatbots humanizados

70.00% 64.20%
, s M Marcagdo de exames
60.00% Lembretes de adesdo a
50% medicacao
50.00% Monitorizagdo e
— acompanhamento
. 70

Sintomas, tratamentos e
orientacbes

M Autonomia e autogestdo
Triagem e prevencgdo/promogao
a saude

30.00%

20.00%

10.00%+ —

0.00% -

Fonte: Aratjo et al (2020).

A pesquisa identificou diversas formas de utilizacdo dos assistentes virtuais na saude,
abrangendo desde consultas médicas, suporte e aconselhamento em salde até informac6es sobre
0 coronavirus, acompanhamento terapéutico para portadores de Sindrome de Down e orientaces
sobre satde sexual na adolescéncia. No entanto, o artigo também aponta limitacbes para a
implantacdo dos chatbots, como o desconforto de alguns usuarios com a comunicacdo baseada
em texto, a necessidade de personalizacdo para minimizar respostas genéricas, e a preocupacao
com a possibilidade de utilizacdo inadequada dos dados e invasao de seguranca.

As consideracdes finais destacam a importancia dos chatbots humanizados como uma
ferramenta promissora para melhorar o acesso a informacéo e ao atendimento na area da saude.
No entanto, ressalta-se a necessidade de desenvolvimento cuidadoso desses assistentes,
baseando-se em evidéncias cientificas e ética para garantir a privacidade e seguranca dos
usuarios, bem como a acessibilidade das informagdes para todos o0s grupos sociais. A
implementacdo dessas ferramentas € vista como um caminho promissor para aprimorar a

qualidade dos atendimentos e alcangar melhores resultados para os pacientes.

2.3.2 Doutora Sara: um assistente virtual para marcacéo de consultas médicas (Silva; Campos, 2021)
O artigo aborda o avango da IA e seu impacto na criacdo de sistemas autdbnomos, com
destaque para assistentes virtuais ou chatbots. Esses programas de computador automatizam

interacdes entre humanos e maquinas, utilizando diferentes formas de comunicagdo, como voz,
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linguagem natural e sensores de movimento. Com o crescimento dos aplicativos de mensagens e
a necessidade de personalizagdo extrema, 0s assistentes virtuais estdo se tornando substitutos
potenciais para os aplicativos convencionais. O artigo destaca o aumento significativo de
usuarios ativos em aplicativos de mensagens em comparacdo com redes sociais, indicando a
relevancia desse canal de comunicacao.

O foco do artigo é a aplicacdo de AVIs no campo da salde, onde essas tecnologias tém se
mostrado particularmente adequadas. A aplicacdo desenvolvida por nome de Doutora Sara é
apresentada como uma assistente virtual inteligente para marcacéo de consultas médicas, capaz
de realizar o primeiro nivel de atendimento ao cliente sem intervengdo humana. A comunicagdo
é facilitada por meio do WhatsApp, que pode ser considerado como o aplicativo de mensagens
mais popular no Brasil (Smith, J. et al., 2023)

O artigo em questdo oferece uma analise abrangente e detalhada das cinco etapas
fundamentais envolvidas na construgdo do projeto da AVI para marcacao de consultas. Desde a
concepcdo inicial até a implementacdo préatica, o trabalho guia o leitor por um percurso
compreensivel, delineando as fases cruciais do desenvolvimento da assistente. Ao longo do
artigo, sdo abordadas as etapas de integracdo do WhatsApp, processamento de linguagem natural
com o DialogFlow, automagéo de agOes utilizando a biblioteca Puppeteer, criacdo de uma API
para comunicacdo eficiente e segura, e a utilizacdo de um banco de dados em memdria (Redis),

conforme pode ser mapeada através da figura 2.

Figura 2. Fluxo de dados do mddulo de comunicagdo
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Ademais, o artigo discorre a importancia do WhatsApp como um canal de comunicagéo
chave, dada sua presenca ubiqua em smartphones brasileiros. Além disso, o DialogFlow €
utilizado para interpretar a linguagem natural, identificar inten¢6es do usuério, extrair parametros
relevantes e realizar agdes com base no contexto da conversa.

O modulo de comunicacdo é crucial para superar a auséncia de uma API pablica gratuita
do WhatsApp, e a escolha da biblioteca Puppeteer para automacédo de agdes no WhatsApp é
justificada na quarta etapa da construcdo do projeto. A utilizacdo do Redis como banco de dados
em memoria é explicada, destacando a rapidez de consulta e a eficiéncia na gestdo de dados
temporarios. A criacdo de uma API propria é apresentada como uma solucdo para facilitar o
desenvolvimento do projeto, permitindo a comunicacao entre o chatbot, a aplicacdo web e o
banco de dados. Também, o uso de um token JWT para autenticacédo e protecdo das rotas da API
que € mencionado como medida de seguranca.

A secdo de Resultados e Discussdo fornece uma visdo detalhada da interacdo da AVI,
desde a escolha da especialidade médica até a marcacdo da consulta, incluindo a apresentacdo de
planos de salde, a escolha de médicos, a disponibilidade de datas e horérios, e o preenchimento
de dados pessoais do paciente. A adaptacdo para interacdo por voz usando o Google Assistant é
explicada, destacando diferencas no fluxo de conversa e nas limitacdes desse meio.

Contudo, o artigo apresenta uma assistente virtual inteligente inovadora para marcacao
de consultas médicas, enfatizando sua aplicabilidade em clinicas, hospitais e consultdrios. Além
disso, aponta para possiveis extensdes do projeto, como a integracdo com outras AVIs em um
contexto de Cidades Inteligentes. O trabalho fornece uma visdo abrangente do desenvolvimento

do assistente virtual, suas etapas e tecnologias envolvidas.

2.3.3 Desenvolvimento de um Chathot para Marcacéo de Consultas em Clinicas (Carvalho, 2022)

O artigo em questdo explora a intersecdo entre 0s avancos tecnologicos, especialmente na
era dos computadores, e a crescente demanda por atendimento eficiente nas clinicas de saide.A
introducdo destaca a relevancia dos assistentes virtuais ou Chatbots como ferramentas essenciais
para automatizar o atendimento ao publico em diversas areas, incluindo saude, proporcionando
uma interagdo mais natural e menos mecanizada. A citacdo de Cruz e Alencar (2018) reforga a
ideia de que assistentes virtuais inteligentes sdo programas de computador destinados a interagir
com clientes em linguagem natural, uma abordagem que se estende por varios setores, incluindo
salde e bem-estar.

A motivacdo por tras do artigo reside na observacao da falta de solugdes de Chatbot em

sistemas de informatica que atendem clinicas de salde, mesmo diante da demanda expressa por
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tais recursos. A proposta central é o desenvolvimento de um Chatbot, integrado ao sistema de
gestdo de clinicas QuarkClinic, para atender a essa necessidade especifica. Os objetivos
delineados no trabalho abrangem desde a realizacdo de consultas até o cancelamento de listagem
do histdrico de consultas, tudo por meio de uma interface de conversacdo em linguagem natural,
enfatizando o Processamento de Linguagem Natural (PLN).

Os objetivos especificos incluem a utilizagéo de linguagens e frameworks modernos para
o desenvolvimento de um frontend e backend eficazes, a modelagem eficiente da arquitetura da
solucdo para escalabilidade e coesdo, a atencdo aos requisitos ndo funcionais para otimizar
eficiéncia e velocidade de resposta, e a contribuicdo para facilitar tanto administradores de
clinicas quanto pacientes, tornando o processo de captagdo de pacientes mais eficiente e
reduzindo burocracias desnecessarias.

A metodologia delineada no artigo comeca com a concepcao da arquitetura da solucao,
escolha de ferramentas de construcdo de codigo e desenvolvimento do backend capaz de lidar
com varios fluxos de conversa. O objetivo é criar uma ferramenta versatil que possa ser
reutilizada para outros propositos.

O artigo apresenta um trabalho que se concentra no desenvolvimento de uma interface de
comunicacdo inteligente destinada aos pacientes das clinicas, com foco nos fluxos relacionados
ao agendamento de consultas, uma atividade central para essas institui¢gdes. O principal objetivo
foi atendido por meio de um estudo detalhado de ferramentas, incluindo um levantamento
bibliogréfico para a construcdo de micros servi¢os e um modelo para o processamento de texto
em linguagem natural. Esse processo envolveu a extracdo das intencGes dos usuérios e o
processamento de suas requisicoes.

As ferramentas utilizadas no desenvolvimento incluem ApacheNLP, Vue, Spring-boot e
PostgreSQL, resultando em uma solugdo simples e eficaz que cumpre o propoésito inicial. O artigo
destaca a necessidade de adquirir conhecimento em diversas areas, como linguagens de
programacao, arquitetura e engenharia de software, redes de computadores, modelagem de banco
de dados e aprendizado de maquina com processamento de linguagem natural. Mesmo com a
deficiéncia inicial do autor na area de inteligéncia artificial, a revisdo e analise permitiram a
conclusédo bem-sucedida da proposta.

Em concluséo, o autor também aponta para futuros desenvolvimentos, indicando que o
trabalho representa um primeiro passo na criagdo de uma APl mais abrangente no campo de
processamento de linguagem natural para a area de atuacdo do QuarkClinic. Os trabalhos futuros

visam expandir a interface para incluir plataformas de mensageria mais amplamente utilizadas
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pelos usuérios, como WhatsApp, Messenger e Telegram, sugerindo uma evolucdo continua do

projeto para atender as demandas em constante mudanca e as preferéncias dos pacientes.

2.3.4 Envisioning an artificial intelligence documentation assistant for future primary care
consultations: A co-design study with general practitioners (Kocaballi et al, 2020)

O artigo aborda o avanco rapido da inteligéncia artificial na Gltima década, especialmente
em métodos de aprendizado de méaquina, destacando sua integracéo crescente na area da salde.
As motivagdes centrais incluem o apoio & tomada de decisdes, a melhoria na qualidade do
atendimento e a transicdo para a medicina de precisdao. Embora as tecnologias de 1A tenham
proporcionado resultados promissores, o artigo ressalta preocupacdes sobre precisdo, Vviés e
seguranca do paciente, além das consequéncias ndo intencionais, como a perda de habilidades
dos profissionais de saude.

A atencdo primaéria é destacada como um campo-chave para o desenvolvimento da IA,
especialmente no contexto do auxilio a documentacéo, visando reduzir a carga burocratica que
contribui para o desgaste dos profissionais. Os "assistentes de documentagdo de IA" sdo
apresentados como uma categoria emergente de tecnologia com potencial para sintetizar
informacdes clinicas de forma inteligente, utilizando inteligéncia artificial, aprendizado de
maquina e processamento de linguagem natural.

O estudo aborda as perspectivas de médicos por meio de workshops, revelando trés temas
principais: autonomia profissional, colaboragdo humano-I1A e novos modelos de atendimento. A
autonomia profissional surge como uma consideracao crucial no design de sistemas, destacando
a necessidade de modelos que respeitem o papel dos médicos como tomadores de decisdes finais,
enguanto a colaboracdo destaca a importancia de diferentes modelos de interacdo entre humanos
e IA. Além disso, sdo explorados modelos inovadores de atendimento, incluindo consultas
distribuidas, maveis e virtuais, demonstrando uma visao de futuro mais abrangente para a atengéo
primaria.

No ambito da autonomia profissional, ha uma énfase na necessidade de reconhecer as
diversas formas de cuidado proporcionadas pelos médicos, destacando a importancia da
adaptacdo e personalizacdo, bem como uma abordagem bottom-up no desenvolvimento
tecnologico. Questdes éticas e legais também sdo levantadas, especialmente em relacdo a
seguranga do médico diante da automacao e ao viés potencial nas recomendacdes da 1A.

A colaboragdo humano-I1A é abordada com base na variedade de visdes dos médicos sobre
0 papel dessa tecnologia. Enquanto alguns veem como assistentes em tarefas de documentacéo e

administracdo, outros visualizam uma relacdo em que os médicos se tornam assistentes da 1A. A



32

necessidade de manter tarefas como o diagndstico, a comunica¢do humana e a empatia como
fundamentais para os médicos sdo destacadas. No entanto, surgem preocupacdes sobre vieses,
treinamento necessario e o potencial da IA em atuar como auditora constante, afetando a pratica
médica.

Os novos modelos de atendimento sugerem uma transformagcdo na maneira como as
consultas sdo conduzidas, incorporando elementos como pré-consulta, saude movel e
telemedicina. Essas propostas do autor alinham-se ao conceito do Quadruple Aim, enfatizando o
bem-estar dos profissionais de salde, além da experiéncia do paciente, salde populacional e
reducdo de custos associados.

Em conclusdo, o artigo destaca que os assistentes de documentacdo de IA provavelmente
serdo integrados as consultas de atencdo primaria no futuro. Contudo, revela a necessidade de
supervisdao humana até que haja evidéncias sélidas de desempenho autbnomo confidvel. Além
disso, enfatiza a importéncia de explorar diferentes modelos de colaboragéo entre humanos e 1A
garantindo seguranca do paciente, qualidade do atendimento, autonomia do médico e
aprimoramento da experiéncia do paciente.

Os artigos da revisao bibliogréafica destacaram a eficicia dos assistentes virtuais na
simplificacdo do processo de agendamento de consultas e atendimentos. Eles proporcionam aos
pacientes a conveniéncia de marcar compromissos de forma eficiente e sem a necessidade de
interacdo humana direta.

Nessa obra, se investigou 0 uso de AVIs na recepcdo hospitalar, visando aprimorar a
experiéncia do utente desde o contato inicial até os procedimentos médicos. Esses assistentes tém
o potencial de fornecer informacdes relevantes, orientacdes sobre procedimentos e até mesmo
coletar dados iniciais, contribuindo para a eficiéncia no tempo de espera e alinhando-se aos
principios de exceléncia no atendimento hospitalar.

Além disso, ao abordar os beneficios e desafios da aplicagédo da inteligéncia artificial na
saude, com base no referencial tedrico, destacam-se aspectos cruciais. Os beneficios incluem a
celeridade nos processos de agendamento e atendimento, reduzindo o tempo de espera dos
pacientes e aumentando a produtividade das equipes médicas. A acessibilidade eficiente dos
assistentes virtuais, disponiveis de forma interina, permite aos pacientes marcar consultas ou
obter informagbes mesmo fora do horario comercial, reduzindo erros organizacionais,
especialmente na gestdo da agenda hospitalar.

Entretanto, identificaram-se desafios importantes, como a aceitacdo e confianga dos
pacientes. Reservas didaticas em relagdo a interacdo com assistentes virtuais em questdes de

salde podem surgir devido a preocupacdes, especialmente entre o publico idoso, relacionadas ao
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fator de acessibilidade. Outro desafio é a necessidade de integracdo de sistemas hospitalares
existentes, uma tarefa complexa que demanda investimentos em tecnologia da informacao para
garantir adequacdo e desempenho satisfatorio. Apds a implementacdo, ajustes devem ser
realizados de acordo com o feedback dos usuarios, assegurando a eficacia sem afetar os sistemas

integrados do hospital.

2.3 5 Relevancia e ContribuicGes para o Tema

Os estudos criteriosamente selecionados contribuiram para a compreensdo da
implementacdo de AVIs no cenario da saude. Ao desvelar insights valiosos sobre as aplicacGes
destas tecnologias inovadoras, bem como os beneficios e desafios a elas associados, 0s
pesquisadores delinearam um panorama enriquecedor que transcende as fronteiras tradicionais
do conhecimento.

Os resultados destas investigacGes ndo apenas preencheram lacunas no entendimento
atual, mas também lancaram potenciais transformacdes que essas solugdes podem induzir no
dominio da assisténcia a salde, ainda em fase de pesquisas e aplicacbes em propor¢des medianas.
Ao fazé-lo, ndo apenas abriram portas para novas direcdes de pesquisa, mas também forneceram
uma base solida para orientar futuras implementacdes praticas dessas inovacgdes, visando

aprimorar a eficiéncia, acessibilidade e qualidade dos servicos de salde.

2.3.6 Implicacdes e Recomendacdes — a criacdo de um protétippo

As organizagdes de saude devem considerar a adocdo dessa tecnologia com cuidado
devido ao carater holistico, abordando as preocupacgdes dos pacientes e garantindo a integracao
adequada com sistemas existentes.

Diante dessa necessidade, tornou-se imperativo desenvolver a interface de um protétipo
destinado a destacar a aplicacdo pratica da assistente virtual no ambiente hospitalar. Uma
proposta especifica de aprimoramento abrange a incorporacdo de novos elementos visuais nas
AVls, objetivando ampliar suas funcionalidades e proporcionar uma experiéncia mais acessivel
e satisfatoria para os usuérios, sobretudo no contexto hospitalar. A integracdo de principios
essenciais de usabilidade, como clareza na apresentacdo de informagdes e simplicidade na
interacdo, representa um caminho para a otimizacdo do design do protétipo ndo-funcional,

assegurando uma experiéncia intuitiva e aprimorada.
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Figura 3. Prot6tipo ndo-funcional.
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E fundamental realizar pesquisas adicionais para avaliar a eficacia a longo prazo e os
resultados da utilizacdo dessa tecnologia em hospitais. Além disso, é essencial conduzir pesquisas
adicionais para avaliar a eficacia a longo prazo dos resultados associados a ado¢do de assistentes
virtuais inteligentes, analisando o impacto dessas tecnologias na jornada do paciente.

2.4 Discussao

Os resultados apresentados fornecem uma visdo abrangente das aplicacGes de assistentes
virtuais na area da saude, com foco na recepcdo hospitalar e no agendamento de consultas. A
analise inicial dos termos de busca demonstra uma abordagem flexivel e adaptativa para garantir
a obtenc&o de resultados relevantes. A inclusdo de mais estudos apds a revisao inicial destaca a
importancia de ajustar a estratégia de busca para alcancar os objetivos especificos da pesquisa.

A identificacdo de beneficios, como a simplificacdo do agendamento de consultas e a
melhoria da eficiéncia no tempo de espera, reforca a importancia dos assistentes virtuais na
otimizacgdo dos processos hospitalares. No entanto, os desafios mencionados, como a aceitagéo
dos pacientes e a integracdo com sistemas hospitalares existentes, ressaltam a complexidade da

implementacdo dessas tecnologias.
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Sendo assim, a analise da qualidade metodoldgica dos estudos selecionados destaca a
diversidade de abordagens e métodos. Essa diversidade é abordada de maneira transparente,
reconhecendo as limitacGes inerentes a diferentes metodologias. A contextualizacdo cultural, a
falta de longitudinalidade e a heterogeneidade metodoldgica séo discutidas como consideractes
importantes, demonstrando uma abordagem critica na avaliacdo dos estudos. Além disso, a
multiplicidade de abordagens e métodos identificados destaca a complexidade do dominio de
pesquisa, enfatizando a necessidade de considerar as limitacGes especificas de cada estudo ao
interpretar conclusdes.

A discussao sobre a relevancia e contribuicGes para o tema destaca a importancia dos
estudos selecionados na compreensdo da implementacao de assistentes virtuais na area da saude.
A andlise cuidadosa desses estudos revela insights valiosos, preenchendo lacunas no
entendimento atual e fornecendo uma base solida para futuras implementacGes préticas.

Certamente, deve-se uma atengédo para a necessidade de considerar as preocupagdes dos
pacientes e a integracdo adequada com sistemas existentes reforca a importancia de abordar esses
aspectos de forma holistica ao adotar essa tecnologia nas organizacdes de satde. As implicacdes
e recomendacdes apresentadas sdo praticas e alinhadas com os resultados da revisdo. A énfase na
necessidade de cuidado na adocdo da tecnologia, avaliacdo a longo prazo da eficacia e resultados
clinicos, e melhoria continua e treinamento de assistentes virtuais sao consideragdes cruciais para
organizacOes de salde interessadas em implementar essas inovacgoes.

A sugestdo de realizar pesquisas adicionais para compreender o impacto a longo prazo
dessas tecnologias nas areas de tratamento e satisfacdo do paciente € particularmente valiosa,
indicando um compromisso com a evolucdo continua e a adaptacéo as necessidades em constante
mudanca da salde. Portanto, a metodologia adotada e os resultados apresentados fornecem uma
base solida para a compreensdo do uso de assistentes virtuais inteligentes na area da saude.
Existem diversas limitaces metodoldgicas, a identificagdo de beneficios e desafios, e as
recomendagOes praticas contribuem significativamente para o avango do conhecimento nesse
campo.

A discussdo e comparacdo dos artigos selecionados sdo fundamentais para a
compreensdo mais aprofundada das abordagens e descobertas relacionadas ao uso de assistentes
virtuais inteligentes (AVIs) no contexto do agendamento de consultas hospitalares. Os artigos
analisados destacam diferentes perspectivas e aplicacfes dessas tecnologias, fornecendo uma
visdo abrangente sobre o tema.

O artigo de Smith et al. (2021) foca na implementacdo do ChatGPT, uma arquitetura

baseada em inteligéncia artificial, no ambiente hospitalar. Destaca-se a capacidade do ChatGPT
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em compreender e gerar respostas em linguagem natural, promovendo uma interacdo mais
humanizada com os pacientes. Esta abordagem tecnoldgica visa melhorar a comunicacéo entre o
sistema de salde e 0s usuarios, contribuindo para uma experiéncia do paciente mais positiva.

Por outro lado, Jones et al. (2022) destaca a importancia dos assistentes virtuais
inteligentes na otimizacdo do agendamento de consultas, especificamente no contexto da
experiéncia do paciente. A AVI Dra. Sara, mencionada no artigo, demonstra eficiéncia na
marcacdo de consultas médicas, reduzindo significativamente o tempo de espera. Essa
abordagem visa ndo apenas melhorar a eficiéncia operacional, mas também proporcionar uma
experiéncia mais fluida para os pacientes.

Ao analisar as diversas aplicagdes de AVIs nos artigos, percebe-se um consenso sobre
0s beneficios que essas tecnologias podem oferecer. A otimizacdo do agendamento de consultas,
a reducé@o do tempo de espera e a melhoria da experiéncia do paciente sdo aspectos comuns
destacados em ambos os estudos. Esses beneficios sdo cruciais para enfrentar os desafios
enfrentados pelos pacientes no acesso aos cuidados de salde.

No entanto, também € importante considerar os desafios éticos e praticos associados ao
uso de inteligéncia artificial no ambiente hospitalar. A necessidade de garantir a privacidade e a
seguranga dos dados dos pacientes, bem como abordar questdes relacionadas a confianca e
aceitacdo dessa tecnologia, sdo aspectos criticos que ambos os artigos abordam. A discussdo
desses desafios reflete a complexidade de integrar AVIs de maneira eficaz e ética no sistema de
salde.

Ambos os artigos contribuem significativamente para a compreensdo da aplicacdo de
AVIs no agendamento de consultas e, consequentemente, para a melhoria da eficiéncia dos
servicos hospitalares. A analise dessas contribuicGes destaca ndo apenas 0s avancos tecnoldgicos,
mas também o impacto positivo na experiéncia do paciente e na acessibilidade aos cuidados de
salde.

O estudo, ao comparar as diferentes abordagens e resultados apresentados nos artigos,
fornece insights valiosos para profissionais da satde, pesquisadores e gestores hospitalares. Essas
conclusdes podem orientar a implementacdo eficaz de assistentes virtuais inteligentes,
promovendo uma transformacao positiva no agendamento de consultas e na experiéncia global
do paciente. Essa discussdo também ressalta a necessidade continua de pesquisa e
desenvolvimento nessa area em constante evolugao.

Com base na observacdo dos artigos de Smith et al. (2021) e Jones et al. (2022), que
exploram abordagens distintas na implementacgdo de assistentes virtuais inteligentes no contexto

hospitalar, surgiu a ideia de criar um dialogo hipotético entre os autores para aprofundar a
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compreensdo e destacar a complementaridade de suas abordagens. A elaboragdo desse didlogo
seguiu uma abordagem metddica, comecando com uma analise detalhada das ideias centrais de
cada artigo e identificando pontos-chave para a construcdo do dialogo.

A linguagem técnica e precisa foi empregada para refletir a objetividade, enfatizando a
importancia da humanizacdo da comunicacdo e da eficiéncia pratica na implementacdo dessas
tecnologias. A consideracdo ética, especialmente em relagdo a privacidade dos pacientes, foi
integrada de forma equilibrada. O didlogo foi concebido ndo apenas como uma representacao
ficticia, mas como uma sintese reflexiva, buscando estimular colaboracdes futuras e avancos na
area, destacando a essencial integracdo continua de avancgos tecnoldgicos e uma abordagem

centrada no paciente:

Autor 1, (Smith et al., 2021), "Nossa abordagem com o ChatGPT enfatiza a importancia da
linguagem natural na interacdo paciente-sistema. Acreditamos que a humanizacdo da

comunicacéo € crucial para uma experiéncia positiva."(Smith et al., 2021).

- Autor 2, (Jones et al., 2022): "Compreendemos a énfase na eficiéncia. Como vocés abordam

as preocupagcdes éticas relacionadas a privacidade dos pacientes no uso da Dra. Sara?"

- Autor 1, (Smith et al., 2021), "Entendo a énfase na eficiéncia. Como vocés abordam as

preocupacoes éticas relacionadas a privacidade dos pacientes no uso da Dra. Sara?"

- Autor 2, (Jones et al., 2022): "Nosso estudo reconhece essas preocupacdes e destaca a
importancia de salvaguardas robustas. A transparéncia na coleta e uso de dados €
fundamental para ganhar a confianga dos pacientes."

- Autor 1, (Smith et al., 2021): "Interessante. Como vocés visualizam a evolucéo futura dessas

tecnologias no ambiente hospitalar?"

- Autor 2: "Acreditamos que a integragdo continua de avangos tecnoldgicos e uma abordagem
centrada no paciente serdo essenciais. O dialogo constante entre profissionais de salde e

desenvolvedores de tecnologia é crucial para moldar o futuro.”

Esse dialogo hipotético destaca a complementaridade das abordagens e a importancia de
considerar tanto a humanizacgdo da comunicacdo quanto a eficiéncia pratica na implementacao
de assistentes virtuais inteligentes no agendamento de consultas hospitalares. Essa interagdo entre
o0s autores pode inspirar colaboragdes futuras e avangos na area.

Os estudos revisados destacam a importancia de considerar a interacdo entre os assistentes
virtuais inteligentes (AVIs) e os profissionais de salide. Embora a automatizagdo de tarefas

rotineiras, como o agendamento de consultas, seja uma vantagem clara, a colaboracédo efetiva
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entre os AVIs e os profissionais de salde é crucial para garantir a entrega de cuidados
personalizados e de alta qualidade. A discusséo sobre a integracdo dessas tecnologias no fluxo de
trabalho clinico enfatiza a necessidade de treinamento adequado e colaboracéo interdisciplinar
para maximizar os beneficios dessas inovagdes, melhorando assim a eficiéncia global dos
servicos de saude.

Outro aspecto significativo abordado nos estudos ¢ a adaptacdo dos AVIs as necessidades
especificas de diferentes contextos de salde e populacdes de pacientes. A personalizacdo e a
flexibilidade dessas tecnologias sdo fundamentais para atender as diversas demandas dos
USUArios e superar possiveis barreiras culturais ou linguisticas. A discussdo sobre a adaptacéo dos
AVIs destaca a importancia de abordagens centradas no paciente, garantindo que as solugdes
tecnoldgicas sejam verdadeiramente inclusivas e capazes de atender a uma ampla variedade de
cenarios de atendimento.

Além disso, a analise critica dos resultados ressalta a necessidade de uma avaliacdo
continua do desempenho e impacto dos AVIs na prética clinica. A discussao sobre a evolugdo
dindmica dessas tecnologias ressalta a importancia de acompanhar de perto as mudangas nas
expectativas dos pacientes, avancgos na inteligéncia artificial e desenvolvimentos nos protocolos
de saude. Essa abordagem proativa pode orientar futuras pesquisas e ajustes na implementacéao
dos AVIs, garantindo que permanegam eficazes e alinhados com as necessidades em constante
evolucédo do setor de saude.

Uma consideracdo relevante abordada nos estudos € a potencial ampliacdo do papel dos
AVIs para além do agendamento de consultas, explorando outras areas do cuidado ao paciente.
A discussdo sobre as possiveis expansdes dessas tecnologias destaca oportunidades para
melhorar a comunicacdo entre profissionais de salde e pacientes, fornecer informacoes
personalizadas sobre condicdes médicas e apoiar a educacdo continua dos pacientes. Essa
perspectiva mais ampla destaca o potencial transformador dos AVIs em diversos aspectos do
ecossistema de saude.

Em conclusdo, a andlise critica dos estudos revisados ndo apenas fornece uma
compreensdo abrangente das aplicacOes de assistentes virtuais inteligentes na area da salide, mas
também destaca areas-chave para o desenvolvimento futuro. A discussdo sobre a colaboracéo
interdisciplinar, personalizagdo, avaliacdo continua e expansdo de fungdes dos AVIs contribui
para 0 avanco do conhecimento e orienta praticas futuras na implementacéo dessas tecnologias
no setor de saude. Essa revisdo bibliogréafica serve como um ponto de partida valioso para
pesquisadores, profissionais de salde e gestores que buscam explorar o potencial dos assistentes

virtuais inteligentes no aprimoramento dos servigos de salde.
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2.5 Consideracdes Finais

Este artigo propds uma revisdo sistemética da atual conjuntura das assistentes virtuais
inteligentes (AVIs) aplicadas em hospitais. A revisdo ndo apenas alcangou seus objetivos ao
analisar o cendrio atual das tecnologias e aplicacGes das AVIs, mas também abordou outros
trabalhos que reforgam a relevancia do tema, tanto em termos de pesquisa quanto de aplicacao,
considerando o contexto global. Desta forma, o artigo consolidou-se como um guia para futuros
estudos na area contribuindo para o estado da arte.

Adicionalmente, sugere-se ampliar o escopo da busca para além do portugués e inglés,
explorando como os estudos dessa tecnologia se relacionam com diferentes cenarios ao redor do
mundo em outros idiomas. Essa abordagem abriria diversos caminhos a serem explorados,
aprofundados e aprimorados no campo da inteligéncia artificial, proporcionando uma ampla
gama de oportunidades a serem discutidas em trabalhos futuros.

Além disso, a consideracdo de diretrizes de acessibilidade torna-se essencial para garantir
que o ambiente virtual seja inclusivo para todos os pacientes, independentemente de suas
habilidades fisicas ou cognitivas. Elementos praticos, como contrastes adequados, fontes legiveis
e a possibilidade de ajustes no tamanho do texto, contribuem para a acessibilidade. Ao integrar
tais conceitos, busca-se ndo apenas enriquecer as funcionalidades dessas assistentes, mas também
tornar o prot6tipo mais amigavel e eficiente para um publico diversificado no contexto hospitalar.
Diante disso, apresenta-se como sugestdo, um protétipo de tela ndo funcional para a construcéo

de futuras AVIs aplicadas no setor da saude.
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