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Resumo

A transformagcéo digital vem impactando a vida das pessoas e a forma como se relacionam entre
si, bem como acessam diferentes tipos de servigos, entre eles os de saude, que passaram a adotar
a telemedicina, procedimentos remotos, uso de chatbots, entre outras tecnologias. Contudo,
apesar dos avangos, duvidas sobre sua adocdo ainda permanecem. Deste modo, neste estudo,
definiu-se como objetivo principal analisar a expectativa e intencdo de uso do atendimento via
chatbot em servicos de saude, considerando especificamente sua aplicacdo em pronto
atendimento (PA). O estudo assumiu tipologia descritiva, quantitativa, por meio de
procedimento survey, com uma amostra de 479 respondentes de ambos 0s sexos, brasileiros,
acima de 18 anos, usuarios e ndo usuarios de atendimento de salde via chatbot. Os seus
resultados quanto a aceitacdo da tecnologia sdo apenas moderados, destacando-se as
determinantes precisdo percebida e conveniéncia percebida como as que mais apoiam essa
indicacdo. Resultados semelhantes também foram observados quanto a expectativa de
satisfacdo, de atitude e de intencdo de uso, que apontam uma tendéncia de concordéncia apenas
intermedidria, para atendimento em pronto atendimento (PA), via chatbot.

Palavras-chave: Chatbot; Pronto Atendimento; Expectativa de satisfacdo; Intencdo de uso;
Aceitacdo de tecnologia.

Summary

The transformation of the lives of others and people impact the lives of others and people who
come to become different types of services, they access health, guide each other in the
telemedicine approach, remote, the use of chatbots. However, despite advances, doubts about
its adoption still remain. This mode, in this study, was defined as the main objective of the
service application and the intention to use the service bot in health services, specifically
considering (PA). The study included a descriptive, quantitative typology, through a survey
procedure, with a sample of 8 years of care of genders, Brazilians, over 8, users and non-users
of health via chatbot. Its reliable results, backed by technology, are only moderate perceived
and supported as highlighted as an indication. Similar results were observed for customer
satisfaction, and intent-to-use attitude, via chatbot.

Keywords: Chatbot; Emergency Service; Expectation of satisfaction; Intention of use;
Technology acceptance.



Introducéo

O avanco tecnoldgico nitidamente tem sido cada vez mais acelerado, tanto no que
compete ao seu desenvolvimento, quanto na sua ado¢cdo (MAARUP, 2021; AHMAD, 2021). A
transformacéo digital e as novas tendéncias tecnoldgicas ocasionaram um impulso a inovacao,
assim afetando diretamente a forma com que 0s negdcios estdo sendo administrados dentro das
organizagOes, sendo reconhecida com grau de importancia elevado e causando um grande
impacto quando relacionado a processos internos ligados a processos externos nas organizagoes
(AHMAD, 2021).

Entre os avancos envolvidos no movimento da transformacéo digital, a inteligéncia
artificial (1A), € um exemplo de inovacdo digital a ser exposta, pois através de programas,
maquinas e sistemas, possuem a capacidade de exibir a inteligéncia humana, como a de
transformar processos dentro de diferentes areas do negécio (MAARUP, 2021; BERENTE,
2021). A 1A vem se desenvolvendo atraves de suas ferramentas, tendo inimeras possibilidades
para melhorar a vida das pessoas, ndo somente na area do negdcio, mas também impactando
em diferentes areas do cotidiano. Oportuniza transformacgdes relacionadas as empresas,
trazendo uma nova perspectiva de negocio, mas juntamente com todas essas possibilidades de
inovacdo, também através da IA existem desafios dificeis e importantes, como dados e suas
privacidades, seguranca, ética, entre outros (BERENTE, 2021).

Isso ndo é diferente quanto a tecnologia do chatbot ligada ao prdprio avango da 1A
(MAARUP, 2021; SKJUVE, 2019). Decorrente a pandemia Covid-19, o auxilio da 1A foi um
grande aliado para diversas areas, com isso, a necessidade de comunicacédo réapida se tornou
mais forte e 0s agentes de chatbot foram utilizados como apoiadores neste plano (MAARUP,
2021; JOHNSON, 2022). Os chatbots séo sistemas que interagem com humanos por meio de
linguagem natural (PEREIRA; LIMBERGER; ARDIGO, 2021).

Dentre todas as areas que utilizam desta tecnologia, a area da satde sofreu uma enorme
revolucdo tecnoldgica através do seu uso, sendo capaz de prover condi¢des de salde aos
usuarios (GHOSH; BHATIA; BHATIA, 2018; REYES REINA; CRUZ, 2020; ARAUJO,
2019). A exploracdo da tecnologia na satde tem gerado oportunidades e inovacao, ampliando
0 acesso as informacBes, aprimorando a comunicacdo entre paciente e profissional e
melhorando o atendimento ao paciente (MAARUP,2021).

Mas, apesar dos avancos, um dos principais desafios do chatbot é conseguir fazer a
interacdo mais humanizada, ja que estudos apontavam que em 2020 os chatbots seriam
responsaveis por cerca de 85% do atendimento ao cliente em diferentes setores de atuacéo
(HADI, 2019). Bilber (2020) relata que, mesmo ndo havendo interagdo humana no atendimento,
essa relagcdo pode vir a gerar sentimentos humanos de presenga social aos usuarios, ampliando,
conforme apontam Sengupta, Chatterjee e Parker (2021), a percep¢do de humanizacao.

Essa humanizagdo, entre outros aspectos, tem suscitado ddvidas a respeito desta
tecnologia empregada no atendimento e existem algumas questfes a serem respondidas. Hadi
(2019), indica algumas dessas duvidas que podem ser consideradas, como: serd que 0S usuarios
sentem seguranca ao utilizar um atendimento via chatbot? Ao utilizarem, existe intengdo em
continuarem a utilizar? A economia com gastos dentro das empresas e agilidade nos processos
compensam 0 risco que se tem, caso o cliente ndo fique satisfeito com o atendimento feito
através da ferramenta? Diante destes apontamentos, o objetivo principal deste artigo é analisar
a expectativa e intencédo de uso do atendimento via chatbot em servigos de salde.

E nitido que os servigos de satde hospitalares, principalmente os puablicos, enfrentam
muitos problemas em relacdo a qualidade do atendimento, inclusive nos espacos destinados aos
prontos atendimentos de urgéncia e emergéncia. Gomide, Pinto e Figueiredo (2012) destacam
que a lotacdo destes ambientes pode estar atrelada a falta de estrutura e acessibilidade para os
atendimentos primarios, pois muitos dos entrevistados ndo precisariam de um atendimento de



urgéncia e emergéncia, mas por questdes de necessidade, como falta de agenda e horérios, nao
conseguem marcar consultas, assim, optam por utilizar os servicos de urgéncia e emergéncia.

Neste sentido, este estudo quer trazer contribui¢des para avaliar as tecnologias aplicadas
a este meio, ndo como substitutos do atendimento humano, mas, como suporte, verificando sua
capacidade de melhoria nos servigos de satde. Em vista disto, Vryoni (2021) menciona que 0s
chatbots estdo cada vez mais sendo usados para a triagem de atendimento ao cliente, também
nos segmentos da saude.

Para atender ao propdsito de investigacdo, o delineamento metodoldgico empregado tem
carater descritivo, com abordagem quantitativa através de uma survey aplicada com usuarios e
ndo usuarios da ferramenta. Sua estrutura foi organizada, incluindo, além desta introducéo, a
discussdo tedrica, apresentando a tecnologia chatbot, onde busca descrever caracteristicas,
definicbes e suas aplicacdes em geral, bem como as teorias utilizadas como base para este
estudo. Posteriormente, aborda-se a tecnologia chatbot especificamente no meio da satde. Em
seguida, € apresentado a metodologia utilizada, resultados e discussbes e, por fim,
consideracdes finais e implicagdes.

A tecnologia Chatbot

O impeto por chatbot vem crescendo rapidamente nos ultimos anos, com ele um alto
indice de expectativas na area de atendimento ao cliente, especialmente quando isto é ligado a
capacidade de atendimento (SKJUVE, 2019). Os chatbots sé@o um tipo de software baseado em
inteligéncia artificial e permitem simulagdes de conversas reais entre usuarios e dispositivos,
por meio de uma interface digital, em que a interacdo pode ser feita através de escrita, fala e/ou
linguagem visual (MAARUP,2021; VALTOLINA; BARRICELLI; DI GAETANO, 2020),
sendo capaz de responder suas perguntas e abordar suas preocupagdes (SENGUPTA;
CHATTERJEE; PARKER, 2021; SHIFA, 2020). Desta forma, permite ter conversas de fécil
entendimento para contrapor problemas dificeis (VALTOLINA; BARRICELLI; DI
GAETANO, 2020), sendo o meio de comunicacdo para geradores de dados e servicos
(FOLSTAD; BRANDTZAEG, 2017). Essa comunicacdo pode ser propagada através de
diferentes tipos de dispositivos (ASHFAQ, 2020), podendo ainda ser conduzido com ou sem 0
apoio de servico humano (PEREIRA; LIMBERGER; ARDIGO, 2021).

Na interacdo entre organizacfes e usuarios, este Ultimo muitas vezes um cliente, quer
cada vez mais gastar menos tempo em atendimentos, priorizando o atendimento em diversas
areas que possam ser feitos a qualquer momento e lugar. Baseado nisto, o chatbot possui a
vantagem de estar 24 horas por dia, poupando tempo e podendo ser acessado em qualquer lugar
(JENNEBOER, 2022), bem como transformando notéria e rapidamente o atendimento ao
cliente com o objetivo de aprimorar empresas e usuarios (ASHFAQ, 2020).

Para reforcar essa interagdo, os chatbots vem sendo desenvolvidos e adotados com
estratégias de humanizacao, como por exemplo, 0 de colocar um nome “humano” na ferramenta
(HADI, 2019), tornando a tecnologia mais familiar, ja que através do desenvolvimento da IA,
os chatbots conseguem ser desenvolvidos para ter a capacidade de imitar o comportamento
humano (SKJUVE, 2019). Essas habilidades permitem que 0s usuarios associem cada vez mais
0 sistema a um humano, justamente por todas essas humanizacdes envolvidas (SENGUPTA,;
CHATTERJEE; PARKER, 2021).

E possivel também atrelar o sucesso dos chatbots a preocupacgdo das empresas com o
relacionamento aos clientes e também ao desenvolvimento de novas tecnologias, uma vez que
os smartphones, por exemplo, estdo cada vez mais avancados e em desenvolvimento,
consequentemente o chatbot pode aproveitar essa evolugéo, pois sua interacdo fica cada vez
mais facil e acessivel (VALTOLINA; BARRICELLI; DI GAETANO, 2020).

Mas além dos possiveis beneficios, os chatbots trazem grandes desafios e as
consequéncias de ndo passar a ideia projetada ao cliente podem ser desagradaveis e trazer



prejuizo, a partir do momento que o atendimento é feito de forma humanizada o cliente tende a
ligar aquele atendimento a mesma capacidade e habilidades que um humano (HADI, 2019),
pois, apesar de ndo ter nenhum humano no ato do atendimento, a interagdo com o chatbot pode
vir a gerar sentimentos humanos de presenca social aos seus usuarios (BILLER, 2020).

O design de um chatbot também pode ser um fator considerado quando o assunto é
impacto na interacdo do cliente, pois através de caracteristicas humanas em entidades nédo
humanas podem trazer a tona o antropomorfismo, que ¢ “ativado” quando ¢ feita a associacao
de caracteristicas humanas a algo ndo humano (BILLER, 2020). Esses potenciais de impacto
negativo podem estar diretamente ligados a preocupacdes com a privacidade (VALTOLINA,
BARRICELLI; DI GAETANO, 2020; SENGUPTA; CHATTERJEE; PARKER, 2021), a falta
de transparéncia e até mesmo percepcbes nas tomadas de decisdes e o livre arbitrio
(SENGUPTA, CHATTERJEE, PARKER, 2021). Porém, para uma boa experiéncia ao cliente
é fundamental que tenha qualidade em seu servico, afetando a fidelizacdo do mesmo, trazendo
0 aumento da satisfacéo, a confianga e o comprometimento (JENNEBOER, 2022).

Outro fator negativo a ser considerado é a resisténcia dos usuarios a uma nova
tecnologia, que € bem comum quando algo novo no dmbito da tecnologia é implementado
(VALTOLINA, BARRICELLI, DI GAETANO, 2020). Conforme Ashfaq (2020), os estudos
apontam que a qualidade da informacdo e do servico estdo diretamente ligadas a satisfacdo do
consumidor. Ja a continuidade de uso pode ser atrelada a percepcao que o consumidor tem sobre
a utilidade e facilidade da ferramenta. A necessidade de estar em contato com um colaborador,
como também indicam Pereira, Limberger e Ardigd (2021) pode corroborar positivamente com
a utilidade de uso e facilidade da ferramenta. Deste modo, a continuidade de uso esta atrelada
a satisfacdo do cliente.

Relacionado a percep¢do do usuario, estudos apontam que no ramo do comércio, a
maioria dos consumidores ainda preferem o atendimento feito por humano do que por chatbot.
Ainda, relatam que o chatbot é percebido como de qualidade inferior quando se diz respeito as
respostas de questionamentos com mais complexidade, assim causando desconforto ao
descobrirem que estdo se comunicando com o chatbot, pois sentem menos empatia e alegam ter
a percepcao que o chatbot € menos informado (ASHFAQ, 2020).

Um estudo sobre o chatbot aplicado em consultas veterindrias, realizado por Huang e
Chueh (2021), utilizou o método de Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM) para
investigacdo dos fatores que afetam seu uso pelos donos de animais de estimacdo. O estudo
aponta que o modelo TAM foi criado com o intuito de prever o comportamento dos usuarios
sobre a teoria da acdo racional e o uso dos sistemas da informagdo. O modelo leva em
consideracdo alguns fatores que afetam o uso da tecnologia, sejam eles, fatores externos que
afetam internamente o usuério, e internos, que interferem no uso da tecnologia. No estudo em
questdo, as atitudes sdo levadas em consideracdo, assim como a utilidade percebida, que é
guando o usuario da tecnologia acredita que ao utilizar a ferramenta, isso seja atil no seu
desempenho. Também foi investigada a facilidade de utilizag&o, ou seja, a facilidade percebida.
O conteudo pode ser outro fator de relevancia, retratado como sua completude, considerando
que a ferramenta pode entregar as informacdes atreladas a necessidade do usuario de maneira
completa, juntamente com a atualidade, chamada de preciséo percebida. Destaca-se que, neste
estudo, os autores substituiram a atitude pela satisfacdo, visto que consideraram as atitudes
muito amplas, como construto de medicdo. Dentre os seus achados nesse estudo, foi
identificado que a precisdo, completude e facilidade de uso percebida aumentam a satisfacédo
do usuério de chatbot, bem como a conveniéncia percebida e a satisfacdo dos usuérios
aumentam a intencdo dos usuarios a utilizarem a ferramenta (HUANG, CHUEH, 2021).

A intengdo de continuidade de uso de chatbots em atendimento bancario foi avaliada
por Chiu, Le e Huy (2021), através da integracdo dos modelos de sistemas da informacao de
DeLone e McLean, bem como o modelo de confirmacéo de expectativa (ECM). Nos achados,



foram identificados que para a intencdo de continuidade de uso, o0s usuérios foram induzidos
por alguns fatores, como utilidade percebida, satisfacdo percebida e confianca percebida. Além
disso, existiu alguns poderes dentro desses fatores que foram capazes de determina-los,
destacando a qualidade da informacéo, do sistema, do servico e a confirmacgéo das expectativas.

Nesse sentido, faz-se necessario olhar para a tecnologia chatbot em servicos de saude.
A préxima secdo apresenta uma discussao referente aos avancos e uso dessa tecnologia, bem
como sua inovacgao, retratando ainda fatores positivos e negativos que implicam na adogéo do
avanco tecnologico, além de relatar experiéncia em atendimentos de saude.

Chatbot em servicos de saude

A inovacdo no ambiente de saude, conforme apontam Krause, Carvalho e Galvao
(2020), esta diretamente ligada as mudancas de perfil da populacdo. Assim, cada vez mais as
tecnologias tém um papel fundamental para que as necessidades dos usuarios sejam atendidas.
Para resultar em necessidades atendidas, os profissionais devem acompanhar o crescimento e
inovacdo das novas tecnologias e, para isto, devem ser capacitados de acordo com as
ferramentas disponibilizadas, para que entdo consigam aproveitar de forma positiva a inovacao.

Durante a pandemia covid-19, a telemedicina foi capaz de conectar o médico e o
paciente sem necessariamente estarem no mesmo local, além de ajudar no combate da transicéo
do virus, pois 0 paciente evitava, quando possivel, seu deslocamento para o hospital e/ou
clinicas e consultérios. Desta forma, percebeu-se que a telemedicina tem o potencial para
transformar, de forma 4gil, o atendimento presencial para o remoto (BHART, 2020). Contudo,
como Lai et al. (2020) destacam, a lentiddo da adoc¢éo da inovacgdo na area da saude pode estar
atrelada a crengas por uso dos servicos presenciais, que levam os pacientes a acreditarem que
os atendimentos em saude devem ter o ser humano como centro nos servigos prestados.

A telemedicina pode ser definida como a prestacdo de servigo que envolve a saude feita
de forma remota, podendo dar diagndsticos através de ferramentas tecnoldgicas que
disponibilizem dados (TAHA, 2021). Além do atendimento on-line (remoto), com o avango da
IA na saude, uma promessa de revolucéo e transformacao da abordagem ao tratamento médico
é esperada (FELDMAN; ALDANA; STEIN, 2019; VALTOLINA; BARRICELLI; DI
GAETANO, 2020; DENNIS, 2020). Entre essas tecnologias na area da salde, os chatbots ja
vinham em crescente, porém foram impulsionados com a Covid-19, pincipalmente por sua
capacidade de ligar, desde a triagem do paciente, até as orientagcdes sobre as acles a serem
tomadas a partir do atendimento (DENNIS, 2020).

Os chatbots podem estar ligados em objetivos diferentes dentro da salde, seja ele ajudar
0s pacientes a realizarem suas atividades, funcionando como uma espécie de coach que fica te
lembrando e questionando sobre suas atividades relacionadas a qualidade de vida; e/ou serem
desenvolvidos para atendimento ao paciente, envolvendo médico e paciente para diagndstico e
tratamento médico (VALTOLINA; BARRICELLI; DI GAETANO, 2020).

Para a salide, podemos considerar que existe uma certa vantagem relacionada a isto, pois
os pacientes ja estdo “acostumados” a confiar nos diagnosticos e tratamentos, pois se trata de
algo que ndo possuem conhecimento. Estudos apontam, que, o uso do chatbot por enfermeiras
para diagndstico inicial e/ou triagem para atendimentos a pacientes, podem ser alternativas para
ajudar na possivel escassez de médicos futuramente (FELDMAN; ALDANA,; STEIN, 2019).
Shifa (2020), analisando a viabilidade da implementagdo de um chatbot para autodiagnostico
médico, identificou que sera possivel que o usuario consiga identificar através do atendimento
via chatbot, também as doencas primarias.

Apesar dos chatbots ndo terem a permissdo de dar diagndsticos oficiais, através de
informagdes sobre os sintomas por meio do atendimento ao cliente via chatbot, é possivel que
eles indiqguem o diagnostico mais provavel. Futuramente, a tendéncia é que os atendimentos via
chatbots possam ser o primeiro ponto de contato de atendimento de atencdo primaria, sendo



assim, 0s proprios usuérios vao recorrer aos chatbots antes mesmo de entrar em contato com
um médico ou enfermeira. Porém, como ndo existe um perfil Unico, algumas pessoas irdo
preferir o atendimento presencial, enquanto outras, o atendimento via chatbot (VRYONI,
2021). O reconhecimento dessas diferencas é determinante para que a implementacdo de um
chatbot na salide seja uma experiencia positiva e viavel. Assim, deve-se detalhadamente estudar
a necessidade da populacdo para, a partir disto, ser disponibilizado para o uso social. A
perspectiva, motivagdo e capacidade dos usuarios devem ser levadas em conta quando o assunto
é aceitabilidade (GANAPATHY et al., 2021).

Levando ao comportamento do usuério, umas das principais questdes em contexto geral,
mas neste caso dando énfase na salde, € a resisténcia a Tecnologia da Informacao na Saude, do
termo em inglés Health Information Technology (HIT). Estudo feito com pacientes de um
grande hospital publico internacional, revelou que apesar do avanco da HIT, pacientes ainda
tem grande resisténcia. Uma pesquisa aplicada através do modelo de fator duplo, que teve foco
total nos pacientes, utilizou um portal de atendimento com uma nova tecnologia para tentar
identificar algumas questdes sobre o comportamento dos usuérios que possuem resisténcia.
Dentre seus achados, identificou-se que, a resisténcia dos usuarios pode estar ligada a teoria da
aceitacdo, quando aquilo que os outros pensam influenciam diretamente em nossas decisdes,
ou seja, a necessidade de companheirismo social e até mesmo o medo julgamentos pelo
descumprimento s&o fatores que influenciam na resisténcia (SAMHAN, 2017).

Segundo Vryoni (2021), a falta de familiaridade com a tecnologia do chatbots também
se apresenta como uma preocupacdo, dada sua recente e préspera inser¢do, mas ainda cercada
de incertezas sobre a qualidade dos resultados, assim como a falta de comunicacdo, confianca,
e de um método padronizado, que possibilite acompanhar e testar os resultados alcancados pelos
aplicativos de chatbot utilizados no “Dominio da Satde”. Além disso, ha também a
preocupacao dos usuarios no que compete a confiabilidade em relacéo aos seus dados em meio
a adocdo dessas novas tecnologias nos servigos de salide (FELDMAN; ALDANA,; STEIN,
2019; VALTOLINA; BARRICELLI; DI GAETANO, 2020; DENNIS, 2020).

Voltando o olhar para uma visdo interna das organizac6es, Vryoni (2021) indica que 0s
chatbots tem a grande tendéncia de ultrapassar humanos em atendimento ao cliente, Cita como
exemplo o cadastro de atualizacdo do histérico de medicamentos e até mesmo informacdes
demograficas. Esse servico pode ser feito antecipadamente por um chatbot, assim reduzindo o
tempo de atendimento. Isso vale em outras situacdes como triagem de pacientes, marcar
consultas, assisténcia a medicamentos, dentre outras.

O auxilio para reduzir o impacto na lotagdo dos servicos de saude € um uso investigado
em relacdo ao chatbot. Ganapathy et al. (2021) mencionam que a preocupacdo de pais e
cuidadores quando a crianca demonstra queixas e sintomas fisicos, tendem a aumentar 0s
atendimentos ndo urgentes e ndo emergentes nas unidades de pronto socorro. Isso também os
leva, muitas vezes, a procurem orientagdes na internet e acabam recebendo uma chuva de
informacdes, gerando ainda mais ddvidas e preocupacdes. Diante disso, foi estudado a
implementacdo de um chatbot, cujo objetivo era dar apoio aos pais com seguranca e
acessibilidade, proporcionando atendimento personalizado para criangcas de casos agudos e
urgentes, reduzir o tempo de espera, bem como a diminuicao da exposi¢éo a riscos de doengas
transmitidas por bacterias. Apds o atendimento, 0s usuarios respondiam trés perguntas
relacionadas a experiéncia com o chatbot. O estudo apontou a aceitacdo dos usuérios, que
davam énfase no sentido de que a tecnologia os ajudava a evitar viagens desnecessarias até o
pronto atendimento. Além disso, internamente, os enfermeiros e médicos tinham mais tempo
para dar atencao aos atendimentos, bem como a reducao de custo.

De maneira semelhante, Lai et al. (2020) identificaram a necessidade da implementacéo
de um chatbot na salde para retirar a sobrecarga nos atendimentos telefénicos e
consequentemente, idas de pacientes ao pronto atendimento durante o periodo da pandemia. O



estudo realizado com usuérios nos EUA durante a pandemia da COVID 19, constatou que, além
dos beneficios para a equipe de saude, o chatbot também ajudou no alcance de um numero
estimado de pacientes que, com o atendimento presencial e telefénico eram inatingiveis, além
de conseguir instruir os pacientes com os cuidados da pandemia mais adequados.

Metodologia

A presente pesquisa é caracterizada como do tipo descritiva e quantitativa. Relativa a
primeira caracterizacao, destaca-se que, por meio dela buscou-se descrever através da aplicacao
de questionario, o comportamento dos usuérios perante a expectativa e intencdo de uso do
atendimento via chatbot. Conforme indicado pelo Producdo académico-cientifica: a pesquisa e
0 ensaio (2011), caracteriza-se por ser comum em coletar dados através de questionarios,
observacao sistémica/padronizada.

Para alcancar os resultados foi utilizado o método Survey, que por sua vez tem como
objetivo a investigacdo e, para isso, utiliza as informacdes das pessoas. Segundo Mineiro (2020,
p. 284), Survey é um “conjunto de operagdes para determinar as caracteristicas de um fenémeno
de massa”. Segundo Fowler (2011, p. 232), a Survey pode ser definido como “um tipo de
investigacao cuja finalidade é fornecer descrigdes estatisticas de pessoas por meio de perguntas,
normalmente aplicadas em uma amostra”.

Considerando essa caracterizagdo, definiu-se como populacdo investigada individuos
brasileiros, de diferentes estados, com 18 ou mais anos de idade, que ja tiveram ou nao
experiéncia com atendimento feito através dos servicos de salde via chatbot. A partir desta
definicdo, configurou-se uma amostra ndo-probabilistica por acessibilidade, formada por 479
participantes, que entre 26/03/2022 e 10/05/2022, através do método Mechanical Turk (M-
Turk), responderam ao convite de participacdo da pesquisa. Este método é um grande
facilitador, pois através dele pessoas sdo captadas e pagas para fazer tarefas remotamente, no
caso responder o questionario (BENEVENUTO, RIBEIRO, ARAUJO, 2015).

A coleta de dados deu-se através de um questionario, que levou em consideracdo a
escala referente a continuidade de uso Zhang, Luximon e Li (2022). As escalas de precisao,
completude, facilidade de uso, conveniéncia, credibilidade, atitude e satisfacdo foram retiradas
do estudo de Huang e Chueh (2021). Relativo a satisfacdo, adaptou-se as variaveis de forma
gue se observasse a expectativa.

O questionario foi elaborado e organizado nas seguintes se¢des: expectativa de uso do
chatbot, que tem o foco em intencdo de uso; conhecimento dos chatbots, que esta voltado a
capacidade do chatbot; dados demograficos, que dao énfase em dados dos respondentes e, por
fim, no perfil de uso dos servicos de satde, cujo objetivo era mensurar a frequéncia de utilizacdo
e se 0s respondentes ja tiveram algum atendimento de salde via atendimento por chatbot. Além
disso, para maior credibilidade, foi incluida uma questdo de controle no meio do questionario
para garantir que o participante estivesse prestando atengdo. Inicialmente, foi feito o pré-teste
com dez respondentes, que foram posteriormente retirados da amostra. Apds o pré-teste, foi
identificado que existia dificuldade de relacionar as perguntas aos atendimentos relacionados
ao pronto atendimento. Com isso, originou uma reformulacdo introdutéria no qual foi
apresentado um cenario, bem como imagens para que 0s respondentes conseguissem relacionar
0 tema ao atendimento de chatbot em pronto atendimento e ndo desviassem do foco (Figura 1).

O texto dizia: “Prezado participante, gostariamos que vocé nos apresentasse sua
percepcéo sobre os servicos de atendimento via ChatBot, ou seja, um atendimento realizado por
um robd capaz de manter uma conversa com um usuario humano em linguagem natural, por
meio de aplicativos de mensagens, sites, e outras plataformas digitais, inclusive via WhatsApp.
PARA ISSO, SOLICITAMOS QUE VOCE SE IMAGINE VIVENCIANDO A SEGUINTE
SITUACAO: Considerando que vocé esteja indisposto, febril, com dor de cabeca e/ou
abdominal, conjuntamente ou separadamente, e ache que seja preciso um atendimento de saude



de emergéncia em uma Unidade de Pronto Atendimento (UPA). MAS antes de ir pessoalmente,
verificou que esta disponivel um atendimento por meio digital, com o uso de um Chatbot...”.
Com isto, as perguntas foram adaptadas para ter relacdo com o servico de urgéncia e
emergéncia, especificamente com o cenario apresentado em questdo. As perguntas foram
apresentadas com base na escala Likert de concordancia de cinco pontos.

Figura 1 — Apresentacdo do cenario da pesquisa.
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Fonte: elaborado pelo autor.

Resultados e discusséo

Para a analise de expectativa e intencdo de uso do chatbot em servigos de saude de
pronto atendimento (PA), os dados foram coletados e estdo expostos nas proximas secoes,
apresentando inicialmente o perfil da amostra, seguido da aceitacdo dos entrevistados a
tecnologia chatbot e, por fim, da expectativa, atitude e intencéo de uso.

Perfil da amostra

Dos 479 entrevistados, 62,6% eram do sexo masculino e 37,4% do sexo feminino. Em
relacdo a idade, 4,2% tinham entre 18 a 19 anos de idade, 48,6% tinham entre 20 a 29 anos de
idade, 40,1% tinham entre 30 a 39 anos de idade, 5,6% tinha entre 40 a 49 anos de idade e por
fim, 1,5% tinham entre 50 a 59 anos de idade ou mais. Referente a renda mensal familiar, 10,2%
ganhavam até 1 salario-minimo; 35,1% ganhavam entre 1 a 3 salarios minimos; 29,2%
ganhavam entre 3 a 6 salarios minimos; 10,6% ganhavam entre 6 a 9 salarios minimos; 4,8%
ganhavam entre 9 a 12 salarios minimos; 3,1 ganhavam entre 12 a 15 salarios minimos e 4,2%
ganhavam mais que 15 salarios minimos mensais. E, por fim, referente a unidade de federacéo
que residiam os respondentes, 31,9% residiam no estado de S&o Paulo, 11,9% residiam no
estado do Rio de Janeiro e 6,3% residiam no estado de Santa Catarina. Os demais respondentes
(49,9%) sdo provenientes de outros 19 estados.

Além do perfil demogréfico, apresenta-se o perfil da amostra quanto ao uso dos servigos
de saude, no que compete ao pronto atendimento (PA). Do total de respondentes, o maior grupo,
42,6%, mencionam que, as vezes procuram atendimento de emergéncia, enquanto 0s que nunca
procuram (6,9%) e quase nunca procuram (28,6%) somam 35,5%. Ja os que relatam que sempre
procuram (5%) e quase sempre procuram (16,9%), formam o menor grupo, com 21,9% do total.

Quanto ao meio de utilizagdo dos servicos de saude, 48% relatam utilizar servigos
oriundos de planos de salde, seguidos pelos 42,8% que procuram servi¢os publicos. Os que
acessam de forma particular ou por seguro de satde sdo menos de 10%. Observa-se assim a
forte presenca dos planos entre esses respondentes, os quais também podem ser considerados
como servigos privados, jd que os associados pagam por ele. Essa situacdo ndo reflete
exatamente a situacdo brasileira, pois de acordo com a Agéncia Nacional de Saude — ANS
(BRASIL, 2022), sdo pouco mais de 49 milhdes de usuarios dos planos de saude. Considerando
uma populacgéo de cerca de 214 milhdes de pessoas (IBGE, 2022), ter-se-ia aproximadamente
23% da populacéo assistida pelos planos de saude.



Finalizando a secéo, sdo apresentados dados referentes a experiéncia dos entrevistados
com servigos de salde via atendimento por Chatbot. De maneira muito similar, os resultados
apontaram que 51,4% dos entrevistados relatam ja ter utilizado os servigos de atendimento de
salde via chatbot, enquanto 48,6% até a presente entrevista ndo tiveram nenhuma experiéncia
nesse tipo de atendimento. Relacionando esse resultado, em pesquisa realizada pela Capterra
em dezembro de 2020, ja apontava que cerca de 39% dos respondentes brasileiros tinham tido
algum tipo de experiéncia com a tecnologia em servicos de saude (ROSSI, 2021).

Fatores de aceitacdo do uso do chatbot em atendimentos em servicos de salde de pronto
atendimento

Com base no Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM), aplicado no estudo de Huang
e Chueh (2021) e utilizado como referéncia nesta pesquisa, existem alguns fatores que podem
influenciar o uso da ferramenta chatbot, bem como a previsdo do comportamento dos usuarios.
A partir disto, a Tabela 1 apresenta os resultados obtidos nesses fatores, considerando a
distribuicdo de frequéncia na escala de concordancia (de 1 a 5), bem como da média feita para
cada variavel, assim como para cada um dos fatores.

Entende-se diante dos resultados, com relacao a precisao percebida, que a crenca de que
possa entender com precisdo o direcionamento e encaminhamentos indicados pelo atendimento
via chatbot, para lidar com o seu problema de salde, € a variavel de média mais acentuada, com
3,69 pontos, seguida pela crenca de que ele, 0 usuario, possa expressar com precisdo suas
duvidas e necessidades quanto ao seu problema de saude, com 3,55 pontos. Nestes dois casos,
a média mais elevada ocorre devido ao fato de mais de 60% dos respondentes terem indicado
gue concordam e concordam muito com essa possibilidade. Porém, quando questionados se
acreditam que possam aprender e tratar com preciséo o problema de salde, por meio da consulta
com o chatbot, apenas 44,7% possuem o mesmo nivel de concordancia, sendo ainda que quase
25% indicam algum nivel de discordancia, resultando em 3,27 pontos de média, a menor no
fator precisdo percebida, que teve média geral de 3,5 pontos.

Na completude percebida, ou seja, capacidade de atender a necessidade do usuéario de
forma completa (HUANG, CHUEH, 2021), destaca-se em questdo a possivel discordancia dos
entrevistados quando questionados se acreditam que possam ter uma consulta completa com
atendimento via chatbot, sendo a menor média no grupo em questao (2,97 pontos), e 0 maior
percentual de discordancia da pesquisa em geral. Isso se deu, pois, cerca de mais de 36% dos
respondentes responderam que ndo acreditam ou acreditam pouco. Porém, quando questionados
sobre acreditarem que possam perguntar tudo sobre seu problema de salde em atendimentos
via chatbot, a média é um pouco mais elevada, sendo 3,21 pontos, seguido pela crenca de
conseguirem descrever totalmente o seu problema de salde, com 3,33 pontos. A média nos dois
ultimos questionamentos se elevou em relagdo ao primeiro questionamento, pois o grau de
discordancia foi mais baixo, com cerca de 29% e 25% respectivamente, tendo média geral 3,17
pontos de média geral.

Igualada em média geral com a completude percebida, o fator facilidade de uso
percebido (3,17) também foi avaliado, com semelhanca também na avaliacdo das trés variaveis
utilizadas para sua mensuracdo. Entre elas, a discordancia (ndo concordam ou concordam
pouco) sobre a crenca de ter o facil entendimento sobre seu problema de saide usando
atendimento via chatbot é a indica¢do de mais de 29% dos respondentes. Enquanto isso, cerca
de 44% indicam grau de concordéancia relacionadas tanto a crenca de que possa ter facilmente
um atendimento via chatbot sobre o seu problema de saide, como também conseguir trata-lo.
Ganapathy et al. (2021) reforcam que, além da perspectiva e motivacéo, as capacidades dos
usuarios devem ser levadas em conta quando o assunto é aceitabilidade da tecnologia.



Tabela 1 — fatores de aceitacdo de tecnologia - chatbot

Escala de concordancial-? Meédia
Preciséo Percebida Meédia geral do
1 2 3 4 5 fator
Acredito que possa expressar com precisdo minhas davidas
e necessidades quanto ao meu problema de saide, usandoo 6,5 10,6 22,8 41,1 19 3,55
chatbot para o atendimento.
Acredito que possa entender com precisdo o direcionamento 35

e encaminhamentos indicados pelo atendimento via chatbot, 4,8 10,2 19,4 41,8 23,8 3,69
para lidar com o meu problema de satde.
Acredito que possa aprender e tratar com precisdo meu

problema de salide usando o chatbot para a consulta. 75 173 305 303 144 3,27

Completude Percebida

Acredito que possa ter uma sessao de consulta completa
usando o chatbot para consulta ao meu problema de satde
Acredito que possa perguntar tudo sobre o meu problema de
salide usando o chatbot para consulta.

Acredito que possa descrever completamente o meu
problema de salide usando o chatbot para consulta.

Facilidade de Uso Percebida

194 17,1 244 255 13,6 2,97
12,3 16,7 251 29,4 16,5 3,21 3,17

111 142 24 324 184 3,33

Acredito que possa facilmente receber consulta sobre 0 meu
problema de salide usando o chatbot para consulta.
Acredito que possa entender facilmente a causa do meu
problema de salide usando o chatbot para consulta

Acredito que possa aprender facilmente como realizar o
tratamento do meu problema de satde usando o chatbot 13,8 12,5 30,1 27,8 159 3,19
para consulta.

11,3 17,3 27,6 28,6 152 3,19

129 165 29,6 27,6 134 312 317

Conveniéncia Percebida

Acredito que o inconveniente de filas devido a grande

quantidade de outras pessoas procurando atendimento, 42 84 184 34,4 34,7 3,87
possa ser contornado usando o chatbot para consulta.

Acredito que o inconveniente de me deslocar para o local

fisico de atendimento possa ser eliminado usando o chatbot 5 79 20 315 355 3,84 3,34
para consulta.

Acredito que o inconveniente de usar transporte publico ou

dirigir e estacionar possa ser eliminado usando o chatbot 46 84 163 32,6 38,2 391
para consulta.

Dados da pesquisa (2022).

Notas: 1 — dados da distribuicdo de frequéncia em porcentagem; 2 — n: 479.

Em relagdo a conveniéncia percebida, pode-se afirmar que ocorreu 0 maior percentual
de pessoas que concordam e concordam muito. Isso se da, pois, as médias individuais estdo
mais proximas de 4 pontos, indicando a possivel tendéncia de concordancia parcial. 1sso se
observa principalmente no fator de mais de 70% das pessoas entrevistadas terem a crenca que
existam beneficios relacionados a inconveniéncia de transporte, estacionamento e
deslocamento, que pode ser evitado, quando utilizado o chatbot para consulta (média de 3,91
pontos). Em seguida, 67% dos entrevistados acreditam ou acreditam muito que através do
atendimento via chatbot para saude, ndo se faca mais necessario o inconveniente deslocamento
para um local fisico. Por Gltimo, cerca de 69% das pessoas tém a crenga de que o inconveniente
de filas possa ser controlado por meio do atendimento via chatbot (3,87 pontos). Mesmo que
aplicado em outro contexto de analise, esses resultados se assemelham aos encontrados por
Huang e Chueh (2021), onde dois dos trés itens com mais relevancia de concordancia estéo
dentro da conveniéncia percebida, relacionado ao evitar o deslocamento e uso do transporte
publico, bem como, dirigir e estacionar, pois enxergam que através do atendimento via chatbot,



essas questdes podem ser reduzidas ou eliminadas. Ganapathy et al. (2021), em atendimento de
hospitais infantis, também observou a conveniéncia como um aspecto determinante para a
satisfacdo com o0 uso do chatbot pelos pais.

Avaliando a aceitacdo da tecnologia a partir das médias gerais, observa-se que as que
obtiveram maior concordancia foram a precisao percebida (3,5) e a conveniéncia percebida
(3,34); abaixo destas, em mesmo nivel de média geral, completude e facilidade de uso percebida
obtiveram média de 3,17 pontos. Os resultados apontam uma tendéncia de concordancia, porém
com todos os fatores muito proximos ao ponto médio na escala (3), indicando que a aceitacao
do chatbot para atendimento de pronto atendimento (PA) é apenas intermediéria.

Expectativa de satisfacdo, de atitude e de intencéo de uso

Os dados da tabela 2 indicam os fatores analisados relacionados a expectativa de
satisfacdo, de atitude e de intencdo de uso da ferramenta chatbot em atendimentos de servicos
de salde, especificamente para o pronto atendimento (PA). Neste estudo, direcionou-se a
satisfacdo para uma expectativa de satisfacdo. Ashfagq (2020) relata que a qualidade da
informacdo e a qualidade do servico esta ligada a satisfacdo. Ja Huang, Chueh (2021) dizem
que a conveniéncia percebida e a satisfacdo dos usuarios aumentam a intencdo e continuidade
de uso.

Tabela 2 - Expectativa de satisfacdo, de atitude e de intencdo de uso

Escala de concordancial-2 Média
. . ~ _ .. geral
Expectativa de satisfagdo do usuéario 1 5 3 4 5 Média do
fator

O chatbot de Pronto Atendimento podera atender as
minhas necessidades.

O chatbot de Pronto Atendimento podera responder as
minhas perguntas sobre meu problema de satde

O chatbot de Pronto Atendimento podera resolver meus
problemas relacionados a minha satde.

Atitude em relagdo ao chatbot fintech
Acredito que gostarei de usar o chatbot. 125 10,6 21,1 309 248 345
Considero que ficarei satisfeito com os servicos prestados 125 121 28 319 154 3.26
pelo chatbot.

92 129 311 31,7 15 3,3
88 14 261 349 163 3,6 3,32

136 16,7 31,7 27,1 109 3,05

Considero que me sentirei confortavel usando os servi¢os 102 106 242 322 228 346 3,30
de chatbot.
Sinto que usar 0 chatbot podera resolver bem o meu 163 167 276 265 129 3,03
problema de salde.

Intencdo de uso
Agora pretendo usar chatbots para a_tend|~mentos_ a 171 123 232 28 194 32
problemas de satde semelhantes a situacdo avaliada.
Supondo que se eu tiver acesso a chatbots para Pronto
Atendimento para problemas de salide semelhantes a 11,7 109 223 31,1 24 345
situacdo avaliada, pretendo usa-lo.
Nos préximos 6 meses, caso necessite de Pronto 3,28
Atendimento para problemas de satide semelhantes a 132 123 215 305 225 3,37

situacdo avaliada, pretendo usar o chatbot.

Pretendo usar chatbot para Pronto Atendimento para

problemas de salide semelhantes a situagdo avaliada, para 18,4 16,1 20,3 28,2 17,1 3.1
sempre.

Dados da pesquisa (2022).

Notas: 1 — dados da distribuicdo de frequéncia em porcentagem; 2 — n: 479.

Conforme o resultado exposto, referente a expectativa de satisfacdo do usuario, observa-
se que o fator teve média geral de 3,3 pontos, indicando uma tendéncia de concordancia, mas



estando mais préximo do valor médio da escala (3,0), do que da posi¢do acima (4,0). Os
entrevistados que possuem a expectativa de que suas necessidades serdo atendidas através dos
atendimentos via chatbot ficou em média geral 3,3 pontos (sendo a menor do fator em questéo),
indicando que cerca de 46,7% acreditam e acreditam muito que ficardo satisfeitos quanto a isso.
Em seguida, mais de 51% acreditam que ficar&o satisfeitos com as respostas que os chatbots
em pronto atendimento lhe dardo, porem, mais de 30% dos entrevistados ndo acreditam ou
acreditam pouco que a ferramenta chatbot satisfara a resolucéo dos seus problemas de salde.

Ao analisar a atitude em relacdo ao chatbot, observa-se que aproximadamente 55% dos
respondentes concordam e concordam muito que gostariam de utilizar o chatbot, bem como
ficariam confortavel em relacéo ao seu uso, ambos com 3.45 e 3.46 pontos de media. A atitude
em relacdo a crenca de satisfacdo com o servico, semelhante ao que ja tinha sido observado no
fator anterior (expectativa de satisfacdo) ficou com média de 3,26 pontos, proveniente do pouco
mais de 47% dos que concordam e concordam muito com isso. Porém, o sentimento de que
usar o chatbot podera resolver ‘bem’ o seu problema de saude, com média de 3,03 pontos,
indica um resultado de equilibrio entre concordéncia e discordancia. Segundo Santos (2018),
existem alguns fatores que contribuem para que o usuario tome a atitude de utilizar ou nao a
ferramenta, sendo assim, a utilidade percebida tem o potencial de influenciar na facilidade de
uso e, consequentemente, isso sera um fator determinante para a atitude do usuario.

A intencdo de uso, aspecto central deste estudo, foi também considerada. Dentre os
achados, foi identificado que cerca de 47,4% dos entrevistados pretendem, a partir de agora,
utilizar chatbots para atendimentos em salde, se eventualmente tiverem problemas de salde
iguais a da situacdo apresentada, perfazendo 3,2 pontos de média. Porém, quando questionados
se esse servico ja estivesse disponivel, este percentual se eleva em 7,7%, chegando a 55,1% dos
entrevistados, que concordam e concordam muito, sendo o item de maior média, com 3,45
pontos. De maneira semelhante, considerando uma perspectiva futura, de curto prazo (6 meses)
53% dos entrevistados concordam e concordam muito em utilizar atendimentos via chatbot em
PA. Porém, quando questionados se pretendem utilizar os servi¢os na situacdo avaliada, em
uma perspectiva temporal muito mais ampla (para sempre), mais de 34% n&o concordam ou
concordam pouco, sendo a menor média, com 3,1 pontos. Santos (2018) observa que a utilidade
percebida e a atitude podem gerar impacto em uma futura intencdo de uso. Considera ainda que
essa intencdo de uso impactara em uma utilidade real e frequente do sistema.

Em detrimento da especificidade dos servigos de salde, Chiu, Le e Huy (2021)
avaliaram a intencdo de continuidade de uso através de atendimentos via chatbot. Observaram
que existem fatores que induzem os usuarios a continuidade de uso do servigo, como utilidade
percebida, satisfacdo percebida e confianga percebida. Mesmo ndo sendo uma pesquisa de alto
envolvimento, como é o caso de salde, utilidade, satisfacdo e confianca também tem potencial
de interferéncia nesta intencéo.

Desta forma, avaliando a expectativa de satisfacdo, de atitude e de intencdo de uso, a
partir das médias gerais, observa-se que, em geral, ficaram muito proximos, sendo a expectativa
de satisfacdo do usuario (3,32) a maior média; a atitude em relacdo ao chatbot fintech (3,30)
seguido de 3,28 pontos para intencdo de uso. Os resultados apontam uma tendéncia de
concordancia, porém, com todos os fatores muito proximos ao ponto médio na escala (3),
indicando que a expectativa de satisfacdo, de atitude e de intencdo de uso, para atendimento de
pronto atendimento (PA) via chatbot é apenas intermediéria.

Considerac0es finais

Atualmente, os chatbots estdo sendo usados em diferentes areas, e isto,
consequentemente, tem atingido a area da satde. Dentro das organizacOes, ele tem sido um
aliado para ajudar a reduzir custos e melhorar os processos. Com o0 avango da inteligéncia
artificial, percebe-se a aceleracdo na inovacdo desta tecnologia no meio de servicos de saude,



impulsionado principalmente em decorréncia da pandemia covid-19. Em efeito disto, este
estudo buscou contribuir para a investigacdo de alguns questionamentos a serem respondidos,
com objetivo principal de analisar a expectativa e intengdo de uso da ferramenta chatbot em
servigos de saude, mais especificamente em atendimentos de pronto atendimento (PA).

Com os resultados obtidos em termos dos fatores de aceitagdo da tecnologia, percebeu-
se que 0s usuarios acreditam que possam expressar seu problema de salude e entender o
direcionamento dado atraves do atendimento via chatbot em consultas de pronto atendimento.
Destacando a discordancia relevante dentro da completude percebida, onde usuérios nédo
acreditam que possam receber uma consulta completa. Ja a facilidade de uso percebida, em
geral, se manteve com a mesma média do grupo anterior, porém ndo obteve nenhuma
discrepancia de aceitagdo generalizada ou rejei¢cdo. Dentro da conveniéncia percebida, notou-
se que os respondentes acreditam que existam beneficios ao utilizarem o chatbot, sendo eles o
de evitar o deslocamento, filas e meios de transporte.

Referente a expectativa de satisfacdo, os dados apontam que os respondentes acreditam
que ficardo satisfeitos com as respostas que o chatbot ira disponibilizar a elas, porém, existe
uma parcela de discordancia relacionada a solucdo dos problemas de salude, sendo assim, é
consideravel o percentual de respondentes que ndo acreditam que o chatbot consiga solucionar
seus problemas. Através dos resultados relacionados a expectativa de uso, pode-se afirmar que
a maioria dos respondentes gostaria de utilizar a ferramenta chatbot para atendimentos em
salde. Porém, relacionado a resolucdo do problema, ha parcialidade nos dados, que tendem a
uma situacdo apenas intermediaria, ou seja, de intencdo moderada.

Conclui-se, deste modo, que expectativa e intencdo de uso da ferramenta chatbot em
servicos de salde, mais especificamente em atendimentos de pronto atendimento (PA) é
moderadamente positiva, indicando uma possibilidade também moderada, mas real de intencédo
de uso, dada a perspectiva dos potenciais usuarios, respondentes da pesquisa.

Como limitagdo para este estudo, destaca-se o desafio do acesso aos usuarios efetivos
deste tipo de atendimento, bem como o foco na saude em trabalhos cientificos estar mais
direcionado para areas internas, ou seja, na visdo dos administradores, médicos e enfermeiros.
Deste modo, encontrou-se dificuldades de exemplos que focassem no comportamento dos
pacientes neste tipo de atendimento, ou seja, visdo do cliente com a ferramenta. Destaca-se
também como limitante, apenas o0 uso de estatistica descritiva, limitando resultados mais
conclusivos do estudo.

Para estudos futuros, € necessario olhar mais para os usuarios da tecnologia em saude,
assim como o olhar critico que temos tido para a ferramenta. Buscando, assim como a
inteligéncia artificial, evoluir em aspectos humanos e buscar compreender a necessidade real
do usuério, visto que, para obter um éxito maior de satisfacdo e continuidade do uso da
ferramenta em salde, é preciso investigar a capacidade dessas ferramentas, e para isto, nada
mais eficaz do que ouvir e analisar 0s proprios Usuarios.
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