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RESUMO

O acesso a servicos e ao tratamento da salde mental continua sendo um problema global. Os chatbots,
também conhecidos como agentes de conversacdo ou assistentes digitais, sdo programas de software
baseados em inteligéncia artificial projetados para interagir com pessoas de maneira a simular um dialogo.
Ha vérias formas de interacdo, como aplicativos de texto, audio e video. Neste artigo, discutimos as
publicacdes, funcionalidades disponiveis e a efetividade das plataformas digitais interativas voltadas ao
cuidado da salde mental. Este € um estudo de revisdo desenvolvido em ambiente online. Foi realizada a
busca de artigos nas bases de dados Pubmed e Scielo com os termos “chatbot” e “mental health” para a
definicdo de publicacdes relacionadas ao tema dos Ultimos 3 anos. Foram extraidos os resultados referentes
a efetividade dos programas interativos de conversacdo no manejo do tratamento dos transtornos mentais.
Os chatbots automatizados representam um grande potencial ao fornecer ajuda Gtil nas dificuldades de satde
mental. A grande maioria dos estudos demonstrou resultados favoraveis, embora quase a totalidade deles
fez ressalvas quanto a necessidade de maiores pesquisas para a validacdo dos protocolos.

PALAVRAS-CHAVE: Comunicacgdo; Agente interativo; Bem-estar; Assistente digital.

1 INTRODUCAO

Um relatério da Organizacdo Mundial da Salude mostra que a depressao acomete
guase 5% da populacéo global e esta associada a reducéo da qualidade de vida. Os longos
periodos de espera, a estigmatizacéo e a falta de recursos sao apontados como objecdes
e obsticulos a serem transpostos. Diante disso, considerando-se que 0s transtornos
mentais sdo um problema crescente de saude publica, surgem iniciativas para o seu
enfrentamento. Todavia, ndo h& como disponibilizar a terapia presencial nos moldes
tradicionais e com a agilidade necessaria. A falta de profissionais capacitados € um dos
maiores impeditivos. O acesso a servi¢os e ao tratamento da saude mental continua sendo
um desafio e a depressdo permanece como uma das principais causas de afastamento
laboral por incapacidade (CHAIX et al., 2019) (VAIDYAM et al., 2019). Na tentativa de
desenvolver solucdes, nos ultimos 20 anos houve um significativo aumento na divulgacdo
de tecnologias voltadas ao cuidado emocional. Mais recentemente, foram disponibilizados
varios agentes de conversacao, ou chatbots, totalmente automatizados. S&o plataformas
de texto, facilmente acessadas por meio de um aplicativo ou do Facebook (INKSTER;
SARDA; SUBRAMANIAN, 2018).

Chatbots, também conhecidos como agentes de conversacao ou assistentes digitais,
sdo programas de software baseados em inteligéncia artificial projetados para interagir com
pessoas de maneira a simular uma conversa. Eles sdo frequentemente usados na triagem
de atendimento ao cliente, mas na area da saude, podem trocar informacdes com 0s
pacientes, funcionando como um acompanhante, ou exercer funcdes de triagem, coleta de
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texto (mensagens e salas de bate-papo) ou servicos de audio, como Siri, Alexa, Cortana e
Google Assistant (BIBAULT et al., 2019). Os programas sao empaticos e desenhados de
forma que aumentam a aderéncia na medida em que se envolvem com 0S usuarios
parecendo interagbes da vida real (KRETZSCHMAR et al., 2019). Por outro lado, eles
precisam preservar a privacidade dos usuarios, promover resultados positivos e ainda
atentar para o fato de que ha uma tendéncia natural de substituir o trabalho do profissional
especializado. E necessario que haja mecanismos de alerta, principalmente na prevaléncia
de problemas psiquiatricos mais graves (INKSTER; SARDA; SUBRAMANIAN, 2018)
(PALANICA et al., 2019).

2 METODOLOGIA

Este é um estudo de reviséo desenvolvido em ambiente online. Foi realizada a busca
de artigos nas bases de dados Pubmed e Scielo com os termos “chatbot” e “mental health”
para a definicAo de publicacdes relacionadas ao tema dos ultimos 3 anos. Foram
consideradas pertinentes 10 publicacdes randomizadas. ApOs realizada a revisao
bibliografica foram extraidos os resultados referentes a efetividade dos programas
interativos de conversacdo no manejo do tratamento dos transtornos mentais. Os
resultados foram descritos conforme a concluséo apresentada pelos autores.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Morris et al. (2018) desenvolveram um agente de conversagcdo que pudesse
expressar empatia de maneira a simular capacidades humanas. O sistema reproduziu uma
abordagem de empatia por meio de respostas pré-existentes ao usuario. Foram coletados
dados de 37.169 usuarios. Foi realizado também um experimento para testar se a
percepcao do usuario mudaria conforme houvesse interacdo humana ou eletrénica. A maior
parte das interac6es foram consideradas aceitaveis, no entanto, os usuarios preferiram as
interag6es humanas. O sistema ilustra uma maneira das maquinas construirem enunciados
empaticos e personalizados, porém, o design apresentou limitacdes significativas e mais
pesquisas serdo necessarias. O estudo sugere que, mesmo em condi¢cbes ideais, 0s
agentes ndo humanos podem ter dificuldades em expressar empatia. Ha ainda implicacées
éticas, bem como seus potenciais efeitos iatrogénicos. O sistema foi considerado efetivo,
mas ainda necessitando de melhorias.

Fitzpatrick, Darcy e Vierhile (2017) em seu estudo relataram que os aplicativos de
terapia cognitivo-comportamental demonstraram eficacia, mas apresentaram uma baixa
adesao. Os agentes de conversacdo podem mostrar-se convenientes ao oferecer ajuda a
gualquer hora. O objetivo do estudo foi determinar a viabilidade, a aceitabilidade e a eficacia
de um agente totalmente automatizado, voltado a estudantes universitarios que se
identificam com sintomas de ansiedade e depressdo. Foram recrutados 70 universitarios,
entre 18 e 28 anos, divididos em dois grupos randomicamente: o primeiro iria interagir com
um agente de conversacdo baseado em texto, com contetdos de autoajuda derivados da
terapia cognitivo-comportamental. O segundo grupo seria direcionado ao e-book do
Instituto Nacional de Saude Mental, "Depressdo em Estudantes Universitarios", como um
grupo controle, apenas informativo. A analise dos resultados revelou uma diferenca
significativa no primeiro grupo, o qual reduziu os sintomas de depressdo. Os comentarios
dos usuarios sugerem que o programa interativo foi mais influente em sua aceitabilidade do
gue a terapia tradicional em si, ou seja, parece ser uma maneira envolvente e eficaz de
fornecer suporte terapéutico.
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Ho, Hancock e Miner (2018) neste estudo informaram os participantes de que teriam
uma conversa com um chatbot ou com uma pessoa. Empregaram um método de interacao
no qual informava-se que o parceiro seria um computador, quando na realidade uma
pessoa escondida é que interagiria com os participantes. Em outras palavras, alguns
participantes foram informados de que teriam uma conversa com um chatbot e alguns foram
informados de que teriam uma conversa com uma pessoa, mas em todos 0S casos 0
interlocutor era uma pessoa. Essa estratégia objetivava reduzir limitacdes e percepcdes de
identidade. Houve também duas abordagens de interacdo, uma emocional e outra objetiva.
Os resultados demonstraram que nas situacfes emotivas 0s participantes revelaram mais
suas emocodes e compartilharam informagfes mais pessoais independentemente do agente
interativo. Com relacéo ao interlocutor, eles usaram uma linguagem mais clara e simples
nas interacbes com os supostos chatbots, usaram menos conjugacfes e menor fluéncia
verbal. Porém, em todas as variaveis estudadas os resultados foram equivalentes, ou seja,
os participantes que interagiram com os “chatbots” experimentaram beneficios emocionais,
relacionais e psicoldgicos tanto quanto os participantes que interagiram com um parceiro
humanao.

Inkster, Sarda e Subramanian (2018) neste estudo tiveram como objetivo apresentar
uma avaliacdo preliminar da eficacia e do engajamento relativos a um aplicativo de
conversacao, baseado em texto, com enfoque no bem-estar mental. Os usuarios com
sintomas de depressao instalaram voluntariamente o aplicativo. A analise quantitativa
mediu seu impacto comparando a melhora nos sintomas de depressdo entre usuarios
graves e leves. A andlise qualitativa mediu o engajamento e a experiéncia do usuario.
Avaliou também o desempenho de aprendizagem de maquina para detectar objecfes do
usuario durante as conversas. Os resultados demonstraram uma melhora
significativamente maior nos casos graves em comparacao aos casos leves. Além disso,
mais de dois tercos das respostas de feedback fornecidas consideraram a experiéncia util
e encorajadora. A eficacia e os niveis de envolvimento do aplicativo sdo promissores. No
entanto, é necessario validar essas descobertas iniciais em amostras maiores e em
periodos mais longos.

Kretzschmar et al. (2019) afirmam que chatbots estdo se tornando mais acessiveis
a qualquer pessoa com um smartphone. Os aplicativos e plataformas digitais sdo muito
menos estigmatizantes em comparacdo aos servicos comuns de saude mental, portanto
eles podem representar um primeiro passo importante na busca por ajuda. Os autores
sugerem os padrdes minimos a serem seguidos pelos programas de interacdo: devem
garantir a seguranca, respeitar a privacidade dos usuarios e seguir protocolos baseados
em evidéncias. Encorajam os desenvolvedores a usar as recomendagdes em conformidade
com os padrdes locais. O numero crescente de chatbots sinaliza que existe uma demanda
por apoio a saude mental que ndo esta sendo atendida pelos servigcos tradicionais. As
pessoas poderdo depender cada vez mais de recursos digitais, o que reforca a importancia
de criar plataformas eficazes e eticamente responsaveis.

Vaidyam et al. (2019) realizaram uma revisao sistematica com o objetivo de explorar
as evidéncias de agentes de conversag¢ao no campo da psiquiatria e seu papel na triagem,
diagndstico e tratamento das doencas mentais. Das bases de dados selecionadas, 1466
registros foram recuperados e 8 estudos preencheram os critérios de inclusdo. Dois estudos
adicionais foram incluidos na triagem da lista de referéncia num total de 10. De forma geral,
o potencial dos agentes de conversacao em uso psiquiatrico foi descrito como alto em todos
os estudos. Os agentes de conversagdo mostraram-se particularmente interessantes em
beneficio da educagéo emocional. Além disso, o indice de satisfagéo foi alto em todos os
estudos, sugerindo que eles seriam uma ferramenta eficaz e agradavel no tratamento
psiquiatrico. Os autores concluem que as evidéncias preliminares sao favoraveis. Embora
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tenha sido evidenciada uma heterogeneidade nos estudos revisados, portanto pesquisas
adicionais sdo necessarias.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Apesar das limitagbes mencionadas acima, os chatbots automatizados
representam um grande potencial ao fornecer ajuda Gtil nas dificuldades de saude mental.
A grande maioria dos estudos demonstrou resultados favoraveis, embora quase a
totalidade deles fez ressalvas quanto a necessidade de maiores pesquisas para a validacéo
dos protocolos. Existem ainda, varias questdes éticas associadas ao seu potencial. Ha
preocupacdes relacionadas a quem teria acesso a informagdes pessoais e conversas dos
usuarios; se o suporte digital € baseado em evidéncias; e com relagcdo a seguranca dos
usuarios em situacdes de emergéncia. Para que seu desenvolvimento ndo seja
comprometido, os programas devem atender a um conjunto de padrdes éticos minimos em
relagdo a privacidade, confidencialidade, eficacia e seguranca.
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