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Resumo

Este artigo revisa a literatura recente sobre o uso de chatbots na area da satde, com foco em suas
funcionalidades, beneficios, limitagdes e impactos no processo de acolhimento e na tomada de
decis@o clinica. Com o avango da transformagdo digital, os chatbots tém se destacado como
ferramentas capazes de simular a comunicagdo humana por meio de inteligéncia artificial,
apoiando desde a triagem automatizada até o monitoramento remoto e a educagdo em satde. Entre
suas funcionalidades, destacam-se a personaliza¢do da triagem de sintomas, o suporte diagndstico
e a disseminacdo de informagdes confiaveis, especialmente em contextos de alta demanda, como
a pandemia de COVID-19. Os beneficios incluem a ampliacdo do acesso a informacdo, a
otimizacdo dos fluxos assistenciais, a promog¢ao da autonomia do paciente e a redugdo da
sobrecarga nos servigos de saude. Entretanto, o uso dessas tecnologias enfrenta limitagdes
importantes, como a auséncia do julgamento clinico humano, dificuldades de usabilidade para
populagdes vulneraveis, a opacidade dos algoritmos e a necessidade de validagdao em ambientes
reais. Os impactos observados evidenciam que, quando utilizados como ferramentas
complementares e supervisionadas, os chatbots podem aprimorar o acolhimento, tornar a tomada
de decisdo clinica mais eficiente e contribuir para a humanizagdo e personalizagdo do cuidado.
Conclui-se que a implementagao ética e responsavel dessas tecnologias ¢ essencial para fortalecer

os sistemas de satde e garantir sua eficacia e seguranca.

Palavras-Chave: Chatbots. Inteligéncia artificial. Saude digital. Triagem clinica. Tomada de decisao.
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Abstract

This article reviews recent literature on the use of chatbots in healthcare, focusing on their
functionalities, benefits, limitations, and impacts on the reception process and clinical decision
making. With the advancement of digital transformation, chatbots have emerged as tools capable
of simulating human communication through artificial intelligence, supporting activities ranging
from automated triage to remote monitoring and health education. Their functionalities include
personalized symptom triage, diagnostic support, and the dissemination of reliable information,
especially in high-demand contexts such as the COVID-19 pandemic. Benefits include expanded
access to information, optimization of healthcare workflows, promotion of patient autonomy, and
reduction of service overload. However, the use of these technologies faces significant limitations,
such as the lack of human clinical judgment, usability challenges for vulnerable populations,
algorithm opacity, and the need for validation in real-world settings. Observed impacts indicate
that when used as complementary and supervised tools, chatbots can enhance patient reception,
make clinical decision-making more efficient, and contribute to the humanization and
personalization of care. It is concluded that the ethical and responsible implementation of these
technologies is essential to strengthen healthcare systems and ensure their effectiveness and safety.

Keywords: chatbots, artificial intelligence, digital health, clinical triage, decision making.

1 Introducao

A transformacao digital tem remodelado significativamente o setor da saude,
especialmente no que diz respeito a interagcdo inicial entre pacientes e servicos médicos. Nesse
cenario, os chatbots — sistemas automatizados de conversagdo baseados em inteligéncia artificial
(IA) — vém se destacando como ferramentas que simulam o didlogo humano, oferecendo suporte
informacional e decisorio em diversas etapas do cuidado (Araujo et al., 2023). Dotados de
algoritmos avangados de aprendizado de maquina e processamento de linguagem natural, esses
sistemas sdo programados para compreender, interpretar e responder a demandas especificas,

proporcionando aos usudrios um atendimento rapido, eficiente e continuo (Fronza et al., 2023).

Na area médica, os chatbots tém sido cada vez mais explorados como instrumentos de

triagem, especialmente em situagdes que exigem agilidade na avaliacdo de sintomas, orientagdo
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sobre condutas e encaminhamento adequado ao servigo de saide (Marchiori et al., 2020). O estudo
de Marchiori et al. (2020) ilustra essa aplica¢do ao relatar o desenvolvimento de um sistema de
triagem inteligente baseado em IA, capaz de interagir com pacientes de forma personalizada,
otimizando o fluxo de atendimento e contribuindo para melhores resultados clinicos e experiéncia
do paciente. Essa tecnologia, além de estar disponivel 24 horas por dia, mostrou-se escalavel e

eficiente em cenarios de alta demanda, como durante a pandemia de COVID-19.

Além do suporte inicial ao paciente, o uso de chatbots também se relaciona diretamente
com a qualidade do atendimento, a humanizagao do acolhimento e o suporte a tomada de decisao
clinica (Mueller et al., 2021). Aratjo et al. (2023) apontam que, ao proporcionar informagdes
seguras e acolhedoras, essas ferramentas ampliam a autonomia dos usudrios e colaboram na gestao
de demandas, como agendamento de exames, monitoramento de sintomas e orientacdes
terapéuticas. Nesse mesmo contexto, sistemas especialistas aplicados a triagem hospitalar, como
o descrito por Mueller et al. (2021), destacam-se por aprimorar o processo de classificacdo de
risco em servigos de urgéncia e emergéncia, assegurando maior precisdo € seguranga ao

atendimento.

A integracdo da inteligéncia artificial aos servigos de satide ndo apenas aprimora o fluxo
de trabalho, mas também potencializa a experiéncia do paciente, elemento cada vez mais
valorizado nas praticas assistenciais (Barros et al., 2020a). Barros et al. (2020b) ressaltam que,
embora o tema ainda demande mais estudos empiricos, a adogdo dessas tecnologias pode
influenciar positivamente a percepcao dos usudrios sobre a qualidade dos servicos prestados,

tornando o atendimento mais eficiente, seguro e centrado no paciente.

Diante desse panorama, o presente estudo tem como objetivo revisar a literatura recente
sobre o uso de chatbots na triagem de pacientes no contexto da satde, com foco nas suas
funcionalidades, beneficios, limitacdes e impactos no processo de acolhimento e tomada de

decisdo clinica.
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2 Metodologia

O presente trabalho consiste em uma revisdo de literatura, utilizando analise qualitativa para
discutir o tema de forma descritiva. A coleta de dados foi realizada em bases como Google
Académico, Bireme, PubMed e SciELO, com a selegdo de artigos publicados principalmente entre

2018 e 2024.

3. Revisao de Literatura

3.1 Funcionalidades dos chatbots e assistentes virtuais referente a saude

As funcionalidades dos chatbots no contexto da satde tém se mostrado amplas e versateis,
abrangendo desde a triagem automatizada até o suporte a educacdo em saude. Uma das funcdes
mais recorrentes ¢ a triagem de sintomas, na qual os sistemas utilizam Processamento de
Linguagem Natural (PLN) e algoritmos de aprendizado de méaquina para analisar as queixas do
paciente, propor orientagdes iniciais e indicar o servigo de saude mais apropriado (Fabrizzio et al.,
2023; Marchiori et al., 2020). Tais sistemas permitem ndo apenas o reconhecimento de sintomas,

mas também a personalizagdo das perguntas, o que torna a triagem mais eficiente e direcionada.

Figura 1-Demonstrando as principais buscas da populacao sobre a covid-19.
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Conceito Prevengéo Transmisséo Sintomas Tratamento Duvidas
Grupo de risco Tempo_sobre._virus Incubagio Cuidados Inf. casa Achatamento_Curva
Cuidados mios Diagndstica Hospital Animais
Vacina_COVID19 Centro_Salide Inf. Cont. Doente Contato
Vitaminas Cidade
Imunidade

Isolamenta social
Mascara
Viagem

Vacina_Gripe

Casos_Brasil_Mundo

Fonte: Fabrizzio, et.al., 2023

Além disso, os chatbots tém sido integrados a ferramentas de diagnostico, como
demonstrado pela Babylon Health, cuja taxa de acertos em testes diagndsticos chegou a 81%,
superando a média de médicos humanos, o que revela o potencial dessas tecnologias na
identificacdo precoce de doencas (Aratjo, Bessa e Faria, 2023; Rosa e Azevedo Filho, 2023).
Ainda no campo diagnostico, dispositivos vestiveis como Apple Watch e algoritmos de
eletrocardiogramas inteligentes (IECG) tém sido associados a chatbots para rastreamento de

fibrilagdo atrial assintomatica, ampliando o alcance da prevengao clinica (Gomes ef al., 2024).

A funcionalidade informativa dos chatbots também se destaca. Durante a pandemia da
COVID-19, por exemplo, essas ferramentas foram amplamente utilizadas para esclarecer dividas
e disseminar informagdes de forma padronizada e acessivel, auxiliando no combate a
desinformacao e na redugdo da sobrecarga dos servigos de saude (Fabrizzio ef al., 2023; Barros et
al., 2023). Chatbots como o0 MedWhat e plataformas como Ada Health ¢ Your.MD mostraram-se
eficazes na educagdo em saude, fornecendo orientagdes claras sobre sintomas, tratamento e

prevencdo de doengas (Bhirud et al., 2019; Silva et al., 2022).
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O protdtipo “Enfermeira Virtual” dentro do ambiente do Facebook Messenger mostra
baldes de didlogo distintos — respostas do usudrio em cinza claro e do chatbot em branco — bem
como botdes interativos logo em seguida, com opgdes como “Sintomas” e “Prevencdo”, que levam
caminhos guiados para o didlogo. Também sao visiveis elementos multimodais, como imagem ou
video incorporado e links para recursos externos, incluindo um botdo que redireciona para um
mapa de unidades de satide proximas, refor¢ando a funcao de triagem. No topo, o cabecalho exibe
o nome ¢ icone da pagina, conferindo identidade e percepgao de confiabilidade ao assistente, que
utiliza recursos de PNL e aprendizado de maquina para oferecer orientagcdes sobre a COVID-19

de forma acessivel e centrada no paciente (Figura 2) (Fabrizzio et al., 2023).

Ola. Eu sou a Enfermeira Virtual
Agatha e estou aqui para tirar suas
duvidas a assuntos relacionados
ao COVID-19.

https://coronavirus.saude.gov.br/

Como posso te ajudar?

Vocé esta buscando informacdes
sobre algum dos itens abaixo?

Transmissdo Sintomas Diagndstico

Fonte: Fabrizzio, et.al., 2023

Outra funcionalidade relevante ¢ o suporte ao cuidado personalizado. Chatbots voltados a
publicos especificos — como idosos, pessoas com depressdao, mulheres em acompanhamento
ginecologico ou individuos com transtornos mentais — vém sendo desenvolvidos com recursos
antropomorficos, como voz, nome e identidade virtual, promovendo maior empatia e engajamento
dos usuarios (Bentes, Sanches e Fonseca, 2024; Picolo et al., 2022). Essas ferramentas tém

potencial para atuar como suporte terapéutico complementar, monitorando sintomas emocionais,
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como tristeza e raiva, e, em casos criticos, acionando protocolos de emergéncia (Fronza ef al.,

2023).

Os sistemas também vém sendo aplicados em atividades administrativas € operacionais,
como agendamento de consultas, emissao de lembretes de medicagdo e organizacao de filas de
atendimento, promovendo a otimizagdo dos fluxos nos servi¢os de saude (Araujo et al., 2023;
Mueller et al., 2021). Na atencao primaria, o uso de chatbots tem contribuido para a melhoria do
acolhimento, como no caso da pré-triagem inteligente desenvolvida em clinicas odontoldgicas da

UFPA, que direciona os pacientes conforme suas necessidades (Pantoja et al., 2024).

3.2 Beneficios dos chatbots e assistentes virtuais em saude

Além das funcionalidades amplamente desenvolvidas, os chatbots aplicados a area da
saude também tém demonstrado uma série de beneficios que justificam sua adogao crescente em
diferentes niveis de aten¢do. Um dos principais ganhos observados ¢ a ampliagdo do acesso a
informagdo de qualidade, permitindo que a populagdo obtenha orientagdes confidveis de forma
répida, continua e padronizada, o que contribui diretamente para a educagdo em satide e combate

a desinformacao (Fabrizzio et al., 2023; Aragjo, Bessa e Faria, 2023).

No contexto da pandemia da COVID-19, os beneficios tornaram-se ainda mais evidentes.
A utilizacdo de chatbots possibilitou o desafogamento dos servigos presenciais, mitigando o risco
de contagio, ao mesmo tempo em que garantiu agilidade e capilaridade na comunica¢ao com a
populagdo (Araujo, Bessa e Faria, 2023). Tecnologias como o chatbot da Babylon Health também
se destacaram pelo apoio a tomada de decisdo clinica, apresentando niveis de acurécia diagnostica
superiores a média de profissionais humanos em determinadas situagdes (Rosa e Azevedo Filho,

2023).

Outros beneficios estdo relacionados a autonomia do paciente, uma vez que essas
ferramentas promovem o autocuidado, a triagem inicial e o monitoramento remoto, sem a
necessidade de interacdo presencial, como demonstrado em programas voltados ao publico idoso
e a saude mental (Bentes, Sanches e Fonseca, 2024). Tais sistemas podem ser fundamentais para
populagdes vulneraveis ou com mobilidade reduzida, além de fortalecer estratégias de cuidado
domiciliar e inclusdo digital (Rodrigues, Barreto e Taveira, 2022).
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Uma interagdo exemplar do chatbot com um paciente acima de 12 anos, mostrando desde
a saudacao inicial até a identificagdo de sintomas especificos, como “gengiva sangrando”, “dor
nos dentes da frente” ou “sensibilidade ao frio”. A figura ilustra o fluxo de decisdo em arvore
programado para direcionar o usuario a clinica odontologica mais adequada da FO-UFPA,
evidenciando a logica de pré-triagem automatizada com foco na eficiéncia do encaminhamento e

reducdo dos tempos de espera (Figura 3).

« L Usuario -
oi

0i, sou o assistente virtual das Clinicas O daF de O gia da UFPA (23
Esse recurso funciona como um sistema de apoio, onde voceé indica seus sintomas referentes &
sua salide bucal e nés informamos para qual clinica vocé deve ser encaminhado, ao ter acesso ao

servigo. 09:19 ¥4

Durante a troca de mensagens, vocé pode se sentir desconfortavel em responder perguntas sobre
sua salide bucal. Vocé aceita continuar? 0919 &

Qual sua idade ou da pessoa que precisa de atendimento? .,
42 anos 4 4

Vocé ou afa) usuério(a) que precisa de € pessoa com éncia? ;9.9

Vocé ou a pessoa que precisa de atendimento ja perdeu algum dente permanente? ..,
N&O 1044

Vocé identifica um ou mais dos sinais ou smmmas a segulr-‘
Digite as letras dos que vocé i na mesmar

a) Manchas e/ou feridas nos lébios, gengiva ou céu da boca;
b) Massa preta ou amarelada nos dentes;

¢) Gengiva sangrando;

d) Dores nos dentes da frente;

&) Restos ou cacos nos dentes;

) Manchas, furos ou buracos nos dentes;

g) Dores nos dentes de trds;

h) Incomodo ao beber dgua gelada ou alimento quente;

i) Dentes amolecidos.

de Odi logia da UFPA Campus Guama, nas segundas, quartas
e sextas, pela manha das 08h as 12h, na sala do Servigo Social, com RG, CPF, Cartdo SUS,
de e Ce de para na *Clinica dc

Inuquda Il ou IV.
Para mais informagbes, entre em contato com o niimero: (91) 3201-7494 (&)

Em casos de dores ou bes que de de éncia ou
emergéncia, procure a Unidade de Pronto Atendlmenm (UPA) mais pnﬁllma da sua casa ou 0
CEMO - Centro de iali Médico O na Av. Barroso, n°2362, com RG
e Cartéio SUS. i

Fonte: Pantoja et al., 2024.

Os ganhos também se estendem a eficiéncia dos servigos de satide, com destaque para a
reducdo de custos, tempo de espera e nimero de consultas desnecessarias, como mostram as
evidéncias que apontam que até 80% das visitas médicas para doengas simples poderiam ser
resolvidas com informagdes fornecidas por chatbots (Bhirud etz al., 2019; Marchiori et al., 2020).
Ferramentas com alta escalabilidade, acessibilidade 24 horas e possibilidade de integracdo com
sistemas de saude reforcam o papel dessas tecnologias como aliadas da atenc¢do primaria (Mueller

et al., 2021; Barros et al., 2020).
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Adicionalmente, os chatbots tém se mostrado titeis no campo da prevencao, ao apoiar agdes
como triagem precoce de doencas cardiovasculares e cancer, lembretes de exames,
acompanhamento terapéutico e deteccao de alteragdes clinicas por meio de andlise de padrdes
(Gomes et al., 2024; Picolo et al., 2022). Essas tecnologias também tém impacto positivo na
experiéncia do paciente, promovendo interacdes mais humanizadas, personalizadas e eficientes

(Borba e Ogata, 2024).

3.3 Limitacoes dos Chatbots em Saude

Apesar dos avangos tecnologicos e dos inimeros beneficios oferecidos pelos chatbots em
saude, ha importantes limitagdes que precisam ser consideradas para que seu uso seja seguro, €tico
e eficaz. Uma das principais restricdes apontadas na literatura € a auséncia de julgamento clinico
humano, o que impede que essas ferramentas substituam a anélise médica em contextos clinicos
complexos (Fabrizzio et al., 2023; Gomes et al., 2024). Assim, sua aplicagdo permanece restrita,
na maior parte dos casos, a triagem inicial, orientacdo geral ou apoio complementar a decisao

clinica.

Além disso, muitos sistemas ainda operam com base em conteudos programados
previamente, o que limita a capacidade de adaptacao a situagdes nao previstas ou a perguntas fora
do escopo estabelecido (Fabrizzio et al., 2023; Pantoja et al., 2024). Outro desafio recorrente ¢ a
dependéncia da clareza na comunicagao do usuario, bem como de sua familiaridade com recursos
digitais, o que pode comprometer a usabilidade, especialmente em popula¢des mais idosas ou com

baixa inclusao digital (Rodrigues, Barreto e Taveira, 2022).

Do ponto de vista técnico, ha também limita¢des relacionadas a base de dados reduzida e
a presenga de viés nos algoritmos, que podem afetar a acuricia das respostas e perpetuar
desigualdades no cuidado (Borba e Ogata, 2024). Além disso, algoritmos como os utilizados em
ferramentas baseadas em deep learning sdo frequentemente considerados como “caixa-preta”, o

que dificulta a rastreabilidade e explicagc@o do raciocinio clinico (Marchiori et al., 2020).

Outros estudos destacam que a auséncia de empatia, intuicdo e vinculo humano
compromete a qualidade da interacdo entre paciente e sistema, tornando a experiéncia menos
acolhedora e limitando o engajamento em contextos que envolvem sofrimento emocional ou

decisdes sensiveis (Souza et al., 2022; Barros et al., 2020). Isso ¢ particularmente relevante na
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area da saude mental, onde o risco de exposi¢cdo emocional e a sensibilidade dos dados exigem

abordagens éticas e sistemas mais humanizados (Bentes, Sanches e Fonseca, 2024).

As barreiras estruturais também sdo notaveis, como a necessidade de infraestrutura
tecnoldgica, capacitagao profissional, integragdo com sistemas de saude e regulamentagdes claras.
Estudos apontam ainda a escassez de validacdes clinicas reais, j4 que muitos projetos permanecem
em fase de prototipo ou foram testados apenas em ambientes controlados (Fronza et al., 2023;

Picolo et al., 2022).

Por fim, ressalta-se que a implementacdo ética e responsavel dessas ferramentas exige
atencdo a privacidade dos dados, a seguranca das decisdes automatizadas ¢ a necessidade de
supervisdo humana constante, especialmente em contextos clinicos sensiveis. Ainda sdo
necessarios testes em ambientes reais, validacdo continua e transparéncia nos algoritmos, a fim de
garantir decisdes seguras, equitativas e eficazes no cuidado em satde (Fronza et al., 2023; Borba

e Ogata, 2024).

3.4 Impactos no Processo de Acolhimento e na Tomada de Decisao Clinica

A incorporacao de chatbots no contexto da saide tem promovido impactos significativos
tanto no acolhimento de pacientes quanto no apoio a tomada de decisdo clinica. No ambito do
acolhimento, essas ferramentas contribuem para uma triagem inicial mais agil e estruturada, com
coleta de dados que subsidiam o raciocinio clinico dos profissionais (Fabrizzio et al., 2023;
Aratjo, Bessa e Faria, 2023). Ao utilizar linguagem natural, os chatbots humanizados conseguem
simular interacdes empaticas, tornando o atendimento inicial mais acolhedor e acessivel,
especialmente em momentos de sobrecarga dos servigos de saude, como observado durante a

pandemia da COVID-19 (Souza et al., 2022; Barros et al., 2023).

Essas tecnologias também ampliam o acesso a informacgdes seguras e padronizadas, o que
fortalece a comunicacdo entre usuarios e servigos. No cuidado a populagdes especificas, como
idosos ou pessoas com transtornos mentais, o uso de assistentes virtuais permite um acolhimento
remoto e continuo, promovendo autonomia e envelhecimento ativo, mesmo em contextos de

distanciamento social (Rodrigues, Barreto e Taveira, 2022; Bentes, Sanches e Fonseca, 2024).
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Quanto a tomada de decisdo clinica, os chatbots oferecem suporte por meio da coleta e
organiza¢do de dados clinicos estruturados, otimizando o tempo dos profissionais e favorecendo
decisdes mais informadas. Além disso, plataformas como o Safedrugbot vém sendo utilizadas para
orientar condutas clinicas especificas, como o uso de medicamentos na gestagao e lactacao (Silva
et al., 2022), reforcando o potencial desses sistemas como apoio complementar ao raciocinio
médico. Esse tipo de aplicagdo tem contribuido para tornar a tomada de decisdo mais segura e

eficiente, sobretudo em contextos de atengdo primadria, como apontado por Mueller et al., 2021.

Os impactos positivos também incluem a melhoria do fluxo assistencial, a redugdo de filas
de espera e a otimizagdo da alocagdo de recursos humanos, principalmente na atencdo primaria,
como demonstrado em experiéncias com pré-triagens automatizadas no SUS e em clinicas
universitarias (Pantoja et al., 2024; Aragjo et al., 2023). Além disso, ha evidéncias de que os
chatbots promovem uma experiéncia mais satisfatoria para o paciente, ao oferecerem respostas
rapidas, orientagoes personalizadas e incentivo a adesdo ao cuidado (Borba e Ogata, 2024; Picolo

etal., 2022).

Entretanto, ressalta-se que o impacto dos chatbots na tomada de decisao deve sempre ser
compreendido como suporte complementar, € ndo substitutivo ao raciocinio clinico humano,
sendo imprescindivel a supervisdo profissional e a validagdo rigorosa desses sistemas (Mueller et
al., 2021; Araujo et al., 2023). Assim, a integracdo ética e técnica dessas ferramentas ao cuidado
depende de sua convergéncia com os principios da seguranca, equidade e humanizag¢do na

assisténcia.

4. Consideracoes Finais

A presente discussdo evidenciou que os chatbots representam ferramentas promissoras para
o fortalecimento da aten¢do em saude, atuando em diversas frentes como triagem, educagdao em
saude, monitoramento remoto, apoio a decisdo clinica e organizagdo de servigos. Suas
funcionalidades demonstram alta versatilidade e aplicabilidade, sobretudo em contextos que

demandam respostas rapidas e acessibilidade ampliada, como durante a pandemia da COVID-19.
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Os beneficios observados, como a ampliacdo do acesso a informagao, a otimizagao de fluxos
assistenciais e o incentivo a autonomia do paciente, reforcam o potencial dessas tecnologias para
transformar praticas clinicas e administrativas. No entanto, também foram identificadas limitag¢des
significativas, relacionadas a auséncia de julgamento clinico humano, a usabilidade em populagdes
especificas, a opacidade dos algoritmos e a necessidade de validagdo em ambientes reais de

cuidado.

Os impactos dos chatbots no acolhimento e na tomada de decisao clinica sdo expressivos,
especialmente quando empregados como ferramentas complementares a atuagdo profissional. Sua
integracao ética e técnica depende de diretrizes claras, supervisdao humana continua e estratégias

que garantam a seguranca, a equidade e a personalizagdo do cuidado.

Dessa forma, conclui-se que os chatbots, quando bem implementados e supervisionados,
podem contribuir significativamente para o fortalecimento dos sistemas de saude, desde que suas

limitagdes sejam reconhecidas e geridas com responsabilidade.
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