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UM MAPEAMENTO BIBLIOGRAFICO SOBRE AGENTES CONVERSACIONAIS
EM SITUACOES DE URGENCIA E EMERGENCIA DE SAUDE

Carlos César Custédio*
Eduardo Filgueiras Damasceno**

RESUMO: Com o crescimento das ferramentas de Inteligéncia Artificial cada vez mais
assistentes virtuais sdo usados nas mais distintas areas da saude. No entanto, estas
tecnologias possuem limitacdes para o uso. Este trabalho relata uma prospeccao de
metodologias, métodos e técnicas computacionais para desenvolvimento de um
Agente Conversacional de atencdo a casos de urgéncia e emergéncia em saude.
Assim, visando encontrar casos semelhantes nas bases de dados de publicactes
cientificas durante o periodo de 2015 a 2022, estabelecendo assim uma linha base de
identificacdo de requisitos indispensaveis para o desenvolvimento de novo modelo de
agente conversacional.

PALAVRAS-CHAVE: Agentes Conversacionais; Emergéncia em Saude.

ABSTRACT: Artificial intelligence and virtual assistants in healthcare are used in man
y contexts. However, these technologies have limited applications. This work provides
an overview of methods, procedures, and computational techniques for the
development of a conversational agent for the care of urgent and emergent healthcare
cases. Therefore, identifying the requirements for developing a conversational agent
model is essential. So, we tried to find matching cases in the databases of scientific
publications in the period 2015 to 2022 to provide a basis for the development of a new
conversational agent model.
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1. INTRODUCAO

Devido ao aumento do acesso a internet e sua incorporacdo as mais diversas
atividades do dia-a-dia € possivel notar que os assistentes pessoais se tornaram uma
ferramenta de apoio, inclusdo social e difusdo de informacoes.

Também conhecidos como agentes de conversacdo ou Chatbots, estes
assistentes sdo programas baseados em Inteligéncia Artificial (IA) projetados para
interagir com pessoas de maneira a simular uma conversa [Bhirud et al. 2019].

Assim, transformando e modernizando a prestacdo de servicos de saude
[Jovanovic et al. 2020], a personalizados e ajuda a pacientes em auto-gestdo das
suas condicfes [Mdller et al. 2019], agilizando os cuidados de saude [Cursino et al.
2020]. Além disso, facilitam o bem-estar por meio da criacdo de habitos positivos de
autocuidado [Oh et al. 2017]. Estes programas séo projetados para serem empéaticos
e desenha- dos de forma que aumentam a aderéncia na medida em que se envolvem
com os usuarios parecendo interacdes da vida real [Kretzschmar et al. 2019].

Por outro lado, estes Chatbots fornecem respostas monoétonas aos usuarios,
sendo dependentes de perguntas certas para uma resposta assertiva e correta
[Jovanovic et al. 2020].

Assim, apresentando dificuldades de estabelecer uma comunicacdo com o
usuario, tal como um médico faz [Bhirud et al. 2019]. Espera-se que os Chatbots
possam ser dotados de uma tecnologia que preveja as limitacdes do usuario frente a
situacdo de saude, aguda ou cronica. Percebendo o sofrimento do usuario, o sistema
deve ser amigavel e antecipar as possiveis situacdes que o0 usuario venha a passar,

para que este possa comunicar ao sistema todos os problemas enfrentados.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Com a evolucéo e o aprimoramento das tecnologias digitais, surgiram agentes
computacionais conversacionais, dotados de inteligéncia, autbnomos, capazes de
interagir com o ser humano, e com base em um sistema de Inteligéncia Artificial (1A),
estes sistemas analisam as informagfes fornecidas pelo usuario, formulando
respostas efetivas e apropriadas, trazendo rapida resolugdo a problemas, ou

estabelecem um nivel de comunicacao capaz de dar prosseguimento a qualquer tipo
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de atendimento e resolver questbes apresentadas, estes sdo sistemas conhecidos
como Chatbots [Bhirud et al. 2019].

Considerando que a IA integra cada vez mais a nossa vida quotidiana com a
criacdo e analise de software e hardware inteligentes, chamados agentes inteligentes
[Adamopoulou and Moussiades 2020]. Assim, 0s agentes inteligentes podem realizar
uma variedade de tarefas que vao desde o trabalho de mao-de-obra até operacbes
sofisticadas [Gao et al. 2021].

Ademais, os ChatBots podem se comunicar e se comportar como um ser hu-
mano por meio de servicos interconectaveis de mensagem como o Facebook Messen-
ger (Meta™), Telegram ™, WhatsApp (Meta™), Signal™, Discoord™, Line™, e
Viber™, por meio de expressoes idiomaticas aprendidas, termos genéricos e girias
usadas nas comunicagdes informais, bem como transpassar as emocdes expressas
nestas redes para sua propria forma de comunicacéo [Suhel et al. 2020, Mehra 2021].

Devido a complexidade destes sistemas, € dificil encontrar uma definicao clara
para o termo Chatbot, podendo estes serem projetados de diversas maneiras e com
uma gama de propdsitos, dependendo sempre da visdo do seu desenvolvedor
[Chagas et al. 2021]. E apesar destes sistemas conversacionais poderem ser
projetados de diversas maneiras, as suas funcdes e caracteristicas basilares (vistas

na Figura 1) sdo similares em todos as formas ja desenvolvidas [Niben et al. 2021].

- -b.-»@(’-».

Reconhecer Interpretar Formular struir Devolver

Figura 1. Funcdes Basilares de um Chatbot.

Assim como representado na Figura 1, uma estrutura genérica de um chatbot,
sendo a Funcdo Inicial o Reconhecer o texto, comando ou intera¢do do usuario com
o sistema [Damasceno et al. 2007]; Entao, Interpretar esta interacdo, extraindo o seu
significado e contexto; Seguindo para Formular uma resposta, seja em prévia base de

conhecimento ou em conjunto de regras associativas; Construindo uma interacéo de
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saida, seja em texto, audio ou visual; E por fim, o apresentacéo desta devolutiva ao
usuario [de Cock et al. 2020].

3. PLANEJAMENTO DA PESQUISA BIBLIOGRAFICA

Esta pesquisa se baseou em um planejamento de busca de publicactes
cientificas, avaliadas por pares nas bases de consulta IEEE-Xplore, Web Of Science,
Microsoft Academic, Dimensions.ai, Scopus, ACM Digital Library, Google Académico
e Periédicos CAPES. E assim, tendo como foco as publica¢des limitadas ao campo
de interface de tecnologia e saude, que culminou nesta apresentacéo de resultados,
por meio do Mapeamento Sistematico da Literatura (MSL), realizado de forma
semiautomatizada por meio de software de extracdo de informacdes bibliométricas
VOSViewer [Van Eck and Waltman 2010].

Desta forma dividimos o processo em trés etapas: Planejamento, Conducéo e
Extracdo de dados. Todo o planejamento foi documentado no protocolo de definicdes
das questdes norteadoras da pesquisa e critérios de excluséo e inclusédo de trabalhos.

Assim, este MSL teve como objetivo analisar publicacdes cientificas com
propésito de identificar as publicacbes de Agentes Conversacionais ou Chatbots no
atendimento de servicos de urgéncia e emergéncia e categoriza-las com relacao a
tecnologias envolvidas, ambientes e recursos computacionais necessarios para 0 uso
em ambiente simulado ou em ambiente real. E com isso, postulamos as seguintes
guestdes de pesquisa:

Q0 - Quais as publicacbes que descrevem 0 uso ou desenvolvimento ou
aplicac@o de Agentes Conversacionais (Chatbots) em servigos de saude?

Q1 — Quais destas publicacdes relatam a tecnologia computacional?

Q2 — Quais destas selecionadas sé@o usadas em Urgéncia ou Emergéncia

Apos estas definicbes foi proposta uma clausula de busca (search string)
genérica no intuito de selecionar o maior numero de trabalhos dentre os anos limitrofes
(2015 a 2022) sendo apenas considerados as publicacbes em Open Access. E
considerando a estrutura da questéo de pesquisa principal foi organizada conforme o
protocolo PICOC (Population, Intervention, Context, Outcomes, Comparison), todavia,

apenas os itens Population, Intervention e Outcomes (PIO), que traduzidos para o
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portugués sao Populacao, Intervencao e Resultados, foram considerados relevantes
para a pesquisa.

Ademais, definiu-se termos principais relacionados com as questbes de
pesquisa. Em segundo momento, identificou-se os termos relacionados ou sindbnimos
(derivados) destes termos principais conectando-os pelo operador OR e, por fim,
conectando estes termos com o operador AND. Ainda em tempo, vale-se destacar,
que o idioma usado para busca foi o inglés. Por fim, chegou-se a estrutura definida na
Tabela 1.

4. Achados Preliminares

A Figura 2 apresenta o volume de publicagbes encontradas nas bases de pesquisa,
nota-se que diversas publica¢cées sdo comuns, cerca de 588 das 5675 publicacdes
encontradas. E, destas, um percentili de apenas 17,1% (equivalente a 972)

publicacdes foram consideradas aptas para se incluir neste estudo.

Tabela 1. Operadores e Clausula de Pesquisa

Tabela 1. Operadores e Clausula de Pesquisa

Elemento  Clausula O erador
Populagioc  Conversational Agent. Chatbot, AND
Conversationnl Software,  ssistant,
Virtual Assistant
Intervencio Prototvpe. Metliodology, Framework, AND
A roacli, A lication, Software. Tool
Resultado  Einergency Service, Urgencv Room,
Emergency Heslth Healtheare

chatbot

[ o R e convdgen
gl
- I A
Inforpetionmadh
o
O A S chatbors s
T wacion . S
embodied convarsational ag pégience
e
couid )

Figura 2. Analise das Publicagoes
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Considerando a resposta as questdes de pesquisa tém-se que apenas 972
publicacdes respondem diretamente a QO; destas apenas 252 publica¢cdes respondem
a Q1, o que influenciam a 15 publicagbes que respondem diretamente a Q2, ou seja,
menos de 2% das publicacdes selecionadas atendem diretamente o foco da pesquisa
e retratam o estado da arte dentre os anos limitrofes.

Assim, as publicagbes relatam que os agentes de conversagdo foram
desenvolvidos com diferentes tipos de tecnologia, incluindo aplicagdes entregues via
dispositivo mével, web, computador, servico de mensagens curtas (SMS), telefone
(unidade de res- posta audivel -URA), e plataforma multimodal. Portanto, esta é uma
caracteristica base de catalogacéo.

Pode-se classificar o tipo de agente encontrado nestas publicacdes como:
Conversacional (quando ha um dialogo entre o usuério e o software); Personificado
(do inglés, Embodied) que é quando um avatar ou imagem se apresenta como
assistente virtual; Textual, sendo este ultimo dividido em Chatbots classicos de auxilio
ao usuario ou Chatbots de comando e controle que ajudam o usuario a operar uma
interface digital.

Foi identificado que existem diferentes modelos de arquitetura de didlogo, como
o Orientado a Tarefa (quando ha um conjunto de regras que direcionam o usuario a
responder ao agente); o Direcionado (quando o agente controla o fluxo do didlogo) e
o Controle Misto, no qual tanto o usuario quanto o agente iniciam ou conduzem o
didlogo [Damasceno et al. 2005].

Ademais, os agentes possuem modelos distintos de entrada e saida de dados,
sendo que Reconhecimento Textual, o mais comum, passando para O
Reconhecimento de Fala (Natural, Didlogo ou Controle) J4 a saida de dados é
realizada por modo Textual ou icdnico, Sintese de Fala, sonora e multimodal [Chagas
et al. 2021].

Notamos que os métodos computacionais utilizados para o desenvolvimento
dos prototipos relatados nestas publicacdes foram: Processamento de Linguagem
Natural, Reconhecimento de Palavras-Chave (do inglés, Word Segmentation),
Reconheci- mento de Padrdes (de palavras e sinbnimos), e algoritmos de Légica

Fuzzy e Machine Learning [Bhirud et al. 2019].
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Adiciona-se ao fato que as publicacbes selecionadas possuem um
direcionamento para publico distinto, sendo o usuario final o paciente, assintomatico.
N&o encontramos publicacfes que fossem direcionadas ao usuario sintomatico ou
estado de sofrimento. Mesmo assim, encontramos publicagbes que enderegam o0
ensino e aprendizado, a atencado a terapias comportamentais, a auxilio a marcagao
de consultas, ao acompanhamento pOs e pré-operatério, auxilio aos cuidados de
saude e horéarios de medicagdes.

Assim, nota-se que a limitacdo destes agentes é que eles apenas fornecem
respostas as perguntas dos usuarios, sem considerar a situacdo que 0S mesmos
estdo passando. Percebe-se que estes ndo sdo capazes de estabelecer uma
comunicacao fluida e inteligente, assim como o profissional de saude faz, para ir além

de um dialogo pré-programado.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Destarte, apds a revisdo destes trabalhos apresentados neste artigo, foi
possivel identificar as principais caracteristicas de um Agente Conversacional de
Atencdo a Urgéncia e Emergéncia de Saude. Assim, foi notado que a entrada de
dados pelo paciente/usuario devera ser flexivel e considerar os potenciais erros de
compreensao de linguagem natural e geracdo de respostas. Ademais, esta
flexibilizacdo deve considerar devera considerar um método de verificagdo de input,
para atenuar as ambiguidades de textos ou falas do usuario.

Outra propriedade distintiva é a identificacdo do estado emocional ou de soffri-
mento que o usuario se encontra para dar maior fluidez e seguranca na geracao das
res- postas. E a geracdo das respostas ao usuario deve contemplar a mesma
amigabilidade de uma conversa com um profissional de salde, mantendo a
comunicacao assertiva e interpretativa de maneira a guiar e acalmar o paciente,

guando estiver em sofrimento.
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