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RESUMO 

A pandemia de COVID-19 tem afetado a economia, o meio ambiente e, principalmente, a saúde física e mental 
dos cidadãos. Devido ao distanciamento social, o uso de automação, como a inteligência artificial 
conversacional (IAC), tem sido intensificado, porém existem poucos estudos sobre como esse tipo de sistema 
afeta o sentimento das pessoas. No contexto desta pandemia, o objetivo geral deste estudo é compreender 
como o atendimento automático em sistemas computacionais da área da saúde influencia os sentimentos dos 
seus usuários. A metodologia desta pesquisa é aplicada, com abordagem qualitativa e, para atingir os seus 
objetivos, será uma pesquisa descritiva. Até o momento, a pesquisa exploratória no Google Acadêmico sugere 
duas informações: 1) a maioria dos estudos empíricos que relacionam IAC e COVID-19 não enfatiza o 
sentimento dos usuários; e 2) ainda não existe clareza suficiente sobre os benefícios e malefícios, potenciais 
e limitações dos chatbots na saúde. A conclusão parcial é que, por um lado, a IAC seria capaz de melhorar o 
sentimento das pessoas diante da pandemia de COVID-19, mas, por outro lado, ainda cabe precisar a 

viabilidade e os requisitos funcionais de um sistema com tal propósito.  
 
PALAVRAS-CHAVE: Atendimento automático; Chatbot; Conversação; Coronavírus; Experiência do 
usuário. 

 
1  INTRODUÇÃO 
 

A pandemia de COVID-19 tem afetado aspectos epidemiológicos, biomédicos, 
sociais, econômicos, psicológicos, entre outros (FIOCRUZ, 2020; SILVA; SANTOS; 
SOARES, 2020). Como resposta, a Engenharia vem contribuindo com soluções, por 
exemplo, nas áreas de proteção pessoal, tratamento e automação (RUIZ et al., 2020). 

Devido à pandemia de COVID-19, foi identificado um aumento na automação de 
processos (KIM et al., 2021) com reflexão das possíveis complicações dessa automatização 
mais intensa (COOMBS, 2020; NAS et al., 2020). Além disso, Costa, Sperandio e Ferrarezi 
(2021) identificaram as principais vantagens e desvantagens do atendimento automático 
para clientes, funcionários e empregadores brasileiros. 

Compreende-se por atendimento automático a prestação de serviço com o mínimo 
de interferência humana (COSTA; SPERANDIO; FERRAREZI, 2020).  Para tal, surge a 
Inteligência Artificial Conversacional (IAC), referente à criação de agentes de software 
capazes de ter conversas naturais com seres humanos (KHATRI et al., 2018). É fato que o 
distanciamento social intensificou o uso de automação, porém existem poucos estudos 
sobre como a IAC afeta o sentimento das pessoas no contexto pandêmico (COSTA; 
ALMEIDA, 2021). Diante dessa lacuna, esta pesquisa procura contribuir na compreensão 
desta problemática e assim colaborar na redução do sofrimento que a pandemia de COVID-
19 tem gerado em pacientes, familiares e profissionais de saúde (SCHMIDT et al., 2020).  

Conforme estudos de Moravec (2021) e Natale (2021), um sistema de IAC tem uma 
oportunidade histórica para alterar a imagem negativa que a automação adquiriu no senso 
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comum. Nesse sentido, a relação entre o sentimento1 e a linguagem2 é fundamental para 
que o sistema possa proporcionar uma melhor experiência ao usuário,3 dado que, cada vez 
mais, a sociedade utiliza a tecnologia em prol das pessoas e do meio em que vivem, rumo 
à Sociedade 5.0 (HITACHI-UTOKYO LABORATORY, 2020). 

Esta pesquisa pretende, portanto, responder ao seguinte problema científico 
“Como usar a IAC em atendimentos automáticos para melhorar o sentimento dos usuários 
de sistemas computacionais da área da saúde no contexto da pandemia de COVID-19?”. 
Para tal, o objetivo geral deste estudo é compreender como o atendimento automático em 
sistemas computacionais da área da saúde influencia os sentimentos dos usuários. O 
resultado esperado é identificar um conjunto de requisitos funcionais para construção de 
sistemas computacionais de saúde que usam IAC para melhorar o sentimento dos seus 
usuários. Essa lista poderá ser utilizada por equipe de desenvolvimento na implementação 
de sistemas IAC na área da saúde. 
 
2  MATERIAIS E MÉTODOS 
 

Esta pesquisa é de natureza aplicada (FLEURY; WERLANG, 2017) com abordagem 
qualitativa através de pesquisa descritiva (GIL, 2002). Inicialmente, realiza-se pesquisa 
bibliográfica exploratória (GIL, 2002) a fim de compreender como o atendimento automático 
influencia o sentimento das pessoas no contexto da pandemia de COVID-19 através de 
Revisão Sistemática da Literatura, conforme Biolchini et al. (2005) e Kitchenham e Charters 
(2007).  

Na sequência, serão realizadas entrevistas semi-estruturadas com pessoas que 
utilizam sistemas computacionais da área da saúde no contexto da referida pandemia. Os 
dados serão coletados segundo o protocolo de Gillham (2000) e analisados conforme 
Análise de Conteúdo de Bardin (2011). Finalmente, pretende-se a criação de uma lista de 
requisitos funcionais que um projeto de sistema de IAC deve atender para ser eficaz na 
melhora do sentimento das pessoas. Conforme Sommerville (2016), os requisitos 
funcionais são ações que o sistema deve ou não desempenhar para cumprir o propósito 
esperado. 
 
3  RESULTADOS E DISCUSSÃO 
 

Os resultados obtidos, na fase inicial de pesquisa bibliográfica, indicam que a maioria 
dos estudos empíricos que relacionam IAC e COVID-19 não enfatiza o sentimento dos 
usuários – revisões de baixo rigor metodológico apontam o alívio do sofrimento mental 
como um dos benefícios de usar IAC em chatbots (MINER; LARANJO; KOCABALLI, 2020; 
BATTINENI; CHINTALAPUDI; AMENTA, 2020).  

Pesquisas bibliográficas de maior rigor, porém, como a revisão de escopo realizada 
por Almalki e Azeez (2020) a partir de 543 artigos, não mencionam categorias do "sentir" e 
focam na divulgação de informação e conhecimento sobre saúde; auto triagem e avaliação 
pessoal de risco; monitoramento de exposição e possível notificação; rastreamento de 
sintomas e aspectos de COVID-19; e combate a desinformação e fake news.  

Além disso, ainda não existe clareza suficiente sobre os benefícios e malefícios, 
potenciais e limitações dos chatbots na saúde geral e na saúde mental. Conforme Palanica 

                                                           
1 O sentimento constitui a dimensão mais alta da consciência humana e se distingue da ação e da cognição 
(PEREIRA JÚNIOR, 2016). 
2 A relação entre sentimento e linguagem está na base da significação humana, como demonstram os estudos 
de Cavalcante e Militão (2016). 
3 A experiência do usuário corresponde ao modo como a pessoa se sente ao interagir com o sistema (LEW; 
SCHUMACHER JUNIOR, 2020). 

http://www.unicesumar.edu.br/epcc2021


 
 

 

Anais Eletrônico XII EPCC 
UNICESUMAR - Universidade Cesumar  

www.unicesumar.edu.br/epcc2021  

et al. (2019), os sistemas de IAC são capazes de apoiar e motivar os pacientes e auxiliar 
os médicos em tarefas burocráticas; por outro lado, parecem não ser capazes de entender 
sentimentos humanos e utilizar conhecimento médico especializado, além de oferecer 
alguns riscos à saúde e à privacidade. 
 
4  CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 

A análise preliminar da literatura sugere que a IAC tem aspectos que possam 
melhorar, através do diálogo, o sentimento das pessoas diante desta pandemia de COVID-
19. No entanto, ainda é necessário compreender melhor como ocorre essa influência, ou 
seja, quais são os prós e contras e, por consequência, os requisitos funcionais que um 
sistema com esse propósito deva ter. Dessa forma, espera-se que o trabalho contribua para 
desenvolver sistemas de diálogo que reduzam o sofrimento das pessoas na conjuntura da 
mencionada pandemia. 
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