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APRESENTAÇÃO 

A coleção “Ciências Saúde: Teoria e Intervenção” é uma obra que tem 
como foco principal a discussão científica por intermédio de trabalhos diversos, 
alicerçados teoricamente, para a construção do conhecimento, de forma a contribuir 
para intervenções transformadoras neste campo.

A intenção do livro é apresentar a pluralidade de teorias e de intervenções de 
forma didática e útil aos vários profissionais, pesquisadores, docentes e acadêmicos 
da área da saúde. Trata-se de um compilado de cento e dois artigos de variadas 
metodologias e encontra-se estruturado em cinco volumes. 

Neste terceiro volume, os 16 capítulos destacam estudos focados na educação 
e promoção da saúde e prevenção de agravos. 

Deste modo, esta obra apresenta resultados teóricos bem fundamentados e 
intervenções realizadas pelos diversos autores. Espera-se que este e-book possa 
contribuir para uma atuação mais qualificada nas ciências da saúde. 

Uma ótima leitura a todos!

Marileila Marques Toledo
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RESUMO: O acesso a serviços e ao tratamento 
da saúde mental continua sendo um problema 
global. Os chatbots, também conhecidos como 
agentes de conversação ou assistentes digitais, 
são programas de software baseados em 
inteligência artificial projetados para interagir 
com pessoas de maneira a simular um diálogo. 
Há várias formas de interação, como aplicativos 
de texto, áudio e vídeo. Neste artigo, discutimos 
as publicações, funcionalidades disponíveis e a 
efetividade das plataformas digitais interativas 
voltadas ao cuidado da saúde mental. Este 
é um estudo de revisão 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 definição de publicações relacionadas 
ao tema dos últimos 3 anos. Foram extraídos 

os resultados referentes a efetividade dos 
programas interativos de conversação no 
manejo do tratamento dos transtornos mentais. 
Os chatbots automatizados representam um 
grande potencial ao fornecer ajuda útil nas 
dificuldades de saúde mental. A grande maioria 
dos estudos demonstrou resultados favoráveis, 
embora quase a totalidade deles fez ressalvas 
quanto a necessidade de maiores pesquisas 
para a validação dos protocolos.
PALAVRAS-CHAVE: Comunicação, agente 
interativo, bem-estar, inteligência emocional, 
assistente digital.

CHATBOTS: THE ARTIFICIAL INTELLIGENCE 

EFFICACY IN SUPPORTING MENTAL 

HEALTH

ABSTRACT: Access to mental health services 
and treatment remains a global problem. 
Chatbots, also known as chat agents or digital 
assistants, are artificial intelligence-based 
software programs designed to interact with 
people to simulate a dialogue. There are many 
forms of interaction, such as text, audio, and 
video applications. In this article, we discuss 
the publications, features available, and the 
effectiveness of interactive digital platforms 
for mental health care. This is a review study 

http://lattes.cnpq.br/6274183400005372
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developed in online environment. We searched for articles in Pubmed and Scielo 
databases with the terms “chatbot” and “mental health” for definition of publications 
related to the topic of the last 3 years. Results regarding the effectiveness of interactive 
conversation programs in the management of the treatment of mental disorders were 
extracted. Automated chatbots represent a great potential by providing help in mental 
health difficulties. Most of the studies showed favorable results, although almost all of 
them made reservations about the need for further research to validate the protocols.
KEYWORDS: Communication, interactive agent, well-being, emotional intelligence, 
digital assistant.

1 |  INTRODUÇÃO

Um relatório da Organização Mundial da Saúde mostra que a depressão 
acomete quase 5% da população global e está associada à redução da qualidade 
de vida. Os longos períodos de espera, a estigmatização e a falta de recursos 
são apontados como objeções e obstáculos a serem transpostos. Diante disso, 
considerando-se que os transtornos mentais são um problema crescente de 
saúde pública, surgem iniciativas para o seu enfrentamento. Todavia, não há 
como disponibilizar a terapia presencial nos moldes tradicionais e com a agilidade 
necessária. A falta de profissionais capacitados é um dos maiores impeditivos. Há 
aproximadamente 9 psiquiatras por 100.000 habitantes em países desenvolvidos 
e apenas 0,1 para cada 1.000.000 de habitantes em países subdesenvolvidos, ou 
seja, o acesso a serviços e ao tratamento da saúde mental continua sendo um 
desafio e a depressão permanece como uma das principais causas de afastamento 
laboral por incapacidade (CHAIX et al., 2019) (VAIDYAM et al., 2019).

Na tentativa de desenvolver soluções, nos últimos 20 anos houve um 
significativo aumento na divulgação de tecnologias voltadas ao cuidado emocional. 
Mais recentemente, foram disponibilizados vários agentes de conversação, ou 
chatbots, totalmente automatizados. São plataformas de texto, facilmente acessadas 
por meio de um aplicativo ou do Facebook (INKSTER; SARDA; SUBRAMANIAN, 
2018). 

Chatbots, também conhecidos como agentes de conversação ou assistentes 
digitais, são programas de software baseados em inteligência artificial projetados para 
interagir com pessoas de maneira a simular uma conversa. Eles são frequentemente 
usados na triagem de atendimento ao cliente. Mas na área da saúde, os chatbots 
podem trocar informações com os pacientes, funcionando como um acompanhante, 
ou exercer funções de triagem, coleta de dados e adesão ao tratamento. Existem 
diversas formas de interação, como serviços de texto (mensagens e salas de bate-
papo) ou serviços de áudio, como Siri, Alexa, Cortana e Google Assistant (BIBAULT 
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et al., 2019). Os programas são desenhados de forma que aumentam a aderência 
na medida em que se envolvem com os usuários parecendo interações da vida 
real (KRETZSCHMAR et al., 2019) e podem desempenhar um importante papel 
no atendimento a essa demanda. Os aplicativos desenvolvidos são empáticos 
e baseados em evidência, permitem um maior alcance e ajudam a superar 
dificuldades. Por outro lado, eles precisam preservar a privacidade dos usuários, 
promover resultados positivos e ainda atentar para o fato de que há uma tendência 
natural de substituir o trabalho do profissional especializado. É necessário que haja 
mecanismos de alerta, principalmente na prevalência de problemas psiquiátricos 
mais graves (INKSTER; SARDA; SUBRAMANIAN, 2018) (PALANICA et al., 2019). 
A avaliação do direcionamento e da efetividade dos chatbots se faz necessária 
frente à sua disseminação.

2 |  METODOLOGIA

Este é um estudo de revisão 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 definição de publicações relacionadas ao tema dos últimos 3 
anos. Foram consideradas pertinentes 10 publicações randomizadas. Após realizada 
a revisão bibliográfica foram extraídos os resultados referentes a efetividade dos 
programas interativos de conversação no manejo do tratamento dos transtornos 
mentais. Os resultados foram descritos conforme a conclusão apresentada pelos 
autores.

3 |  RESULTADOS E DISCUSSÃO

D’Alfonso et al. (2017) desenvolvem um estudo de caso (5 anos de estudo 
controlado randomizado para jovens em recuperação de psicose) com o site 
Horyzons. Descrevem a motivação dos jovens em relação ao projeto e aos recursos 
de interface do aplicativo na web. Discutem as inovações do sistema, os padrões 
de uso e a identificação de certas limitações. Fundamentalmente concentram-se no 
uso da inteligência artificial para aumentar o engajamento do usuário e melhorar o 
conteúdo terapêutico. O sistema demonstrou viabilidade em uma série de estudos 
clínicos considerando os dados fornecidos pelo sistema e os padrões de uso 
observados. Há o objetivo de implantá-lo em grande escala. Os resultados foram 
considerados efetivos mas ainda necessitando de aprofundamento.

 Morris et al. (2018) desenvolveram um agente de conversação que pudesse 
expressar empatia de maneira a simular capacidades humanas. Avaliaram ainda 
a percepção dos usuários em relação ao programa. O sistema reproduziu uma 
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abordagem de empatia por meio de respostas pré-existentes utilizadas pelo agente 
eletrônico e que foram apresentadas ao usuário. A avaliação das informações e 
das palavras utilizadas foram consideradas para compor respostas que melhor 
correspondessem aos anseios do usuário. Foram coletados dados de 37.169 
usuários para avaliar o sistema. Além disso, foi realizado um experimento 
controlado (n = 1284) para testar se a interação humana ou eletrônica poderia 
mudar a percepção do usuário. A maior parte das interações criadas pelo agente 
foram consideradas aceitáveis   pelos usuários. No entanto, os usuários preferiram 
as interações humanas. O sistema ilustra uma maneira das máquinas construírem 
enunciados empáticos e personalizados, no entanto, o design apresentou 
limitações significativas e mais pesquisas serão necessárias. O estudo sugere que, 
mesmo em condições ideais, os agentes não humanos podem ter dificuldades em 
expressar empatia. Há ainda implicações éticas dos agentes empáticos, bem como 
seus potenciais efeitos iatrogênicos. 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 eficácia, mas apresentaram 
uma baixa adesão. Os agentes de conversação podem mostrar-se uma maneira 
conveniente e cativante de conseguir ajuda a qualquer hora. O objetivo do estudo foi 
determinar a viabilidade, a aceitabilidade e a eficácia de um agente de conversação 
totalmente automatizado, voltado a estudantes universitários que se identificam com 
sintomas de ansiedade e depressão. Foram recrutados 70 indivíduos, entre 18 e 28 
anos, em uma rede social de uma universidade. Os participantes foram divididos em 
dois grupos randomicamente: o primeiro iria interagir 2 semanas com um agente de 
conversação baseado em texto, com conteúdos de autoajuda derivados da terapia 
cognitivo-comportamental. O segundo grupo seria direcionado ao e-book do Instituto 
Nacional de Saúde Mental, “Depressão em estudantes universitários”, como um 
grupo controle, apenas informativo. A análise dos resultados revelou uma diferença 
significativa no primeiro grupo, o qual reduziu significativamente os sintomas de 
depressão durante o período do estudo, enquanto aqueles do grupo controle não. 
Os participantes de ambos os grupos reduziram significativamente a ansiedade. 
Os comentários dos usuários sugerem que o programa interativo foi mais influente 
em sua aceitabilidade do que os conteúdos da terapia tradicional em si, ou seja, os 
agentes de conversação parecem ser uma maneira envolvente e eficaz de fornecer 
suporte terapêutico.

Ho, Hancock e Miner (2018) neste estudo informaram os participantes de 
que teriam uma conversa de chat online com um chatbot ou com uma pessoa. 
Empregaram um método padrão de interação no qual eles eram informados de 
que o parceiro seria um computador, quando na realidade uma pessoa escondida 
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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 os casos 
o interlocutor era uma pessoa. Um chatbot real não foi utilizado devido às limitações 
de conversação atuais e as percepções de identidade poderiam afetar os efeitos 
subsequentes. Houve também duas abordagens de interação, uma emocional 
e outra objetiva. Os resultados demonstraram que nas situações emotivas os 
participantes revelaram mais suas emoções e compartilharam informações mais 
pessoais independentemente do agente interativo. Com relação ao interlocutor, 
eles usaram uma linguagem mais clara e simples nas interações com os supostos 
chatbots, usaram menos conjugações e menor fluência verbal. Porém, em todas as 
variáveis estudadas os resultados foram equivalentes, ou seja, os participantes que 
interagiram com os “chatbots” experimentaram benefícios emocionais, relacionais e 
psicológicos tanto quanto os participantes que interagiram com um parceiro humano.

Inkster, Sarda e Subramanian (2018) neste estudo tiveram como objetivo 
apresentar uma avaliação preliminar da eficácia e do engajamento relativos a um 
aplicativo de conversação, baseado em texto, com enfoque no bem-estar mental. 
Os usuários com sintomas de depressão instalaram voluntariamente o aplicativo. 
A análise quantitativa mediu seu impacto comparando a melhora nos sintomas de 
depressão entre usuários graves e leves. A análise qualitativa mediu o engajamento 
e a experiência do usuário analisando o feedback. Avaliou também o desempenho 
de aprendizagem de máquina para detectar objeções do usuário durante as 
conversas. Os resultados demonstraram uma melhora significativamente maior nos 
casos graves em comparação ao grupo de usuários leves. Além disso, mais de 
dois terços das respostas de feedback fornecidas consideraram a experiência útil e 
encorajadora. A eficácia e os níveis de envolvimento do aplicativo são promissores. 
No entanto, é necessário validar essas descobertas iniciais em amostras maiores e 
em períodos mais longos.

Fulmer et al. (2018) objetivaram avaliar a viabilidade e a eficácia de uma 
tecnologia de inteligência artificial integrativa para reduzir os sintomas de depressão 
e ansiedade em estudantes universitários. Neste ensaio clínico randomizado, 75 
participantes foram recrutados em 15 universidades dos Estados Unidos. Foram 
criados 2 grupos de teste 50 participantes e 1 grupo controle. Os 2 grupos de 
teste foram randomizados para receber acesso ilimitado à plataforma por 2 e 4 
semanas respectivamente. Os participantes do grupo controle receberam apenas 
informativos do Instituto Nacional de Saúde Mental. Os resultados revelaram uma 
diferença estatisticamente significativa entre o grupo controle e o grupo 1, de forma 
que o grupo 1 relatou redução nos sintomas de depressão, enquanto no grupo 
controle não. Uma diferença estatisticamente significativa foi encontrada entre 
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o grupo controle e ambos os grupos 1 e 2 para sintomas de ansiedade. Ambos 
relataram uma redução significativa nos sintomas de ansiedade, enquanto que no 
grupo controle não. Este estudo apresenta evidências de que a inteligência artificial 
pode ser útil como agente terapêutico de fácil acesso e baixo custo, embora não 
possa substituir o papel de um terapeuta.

Intervenções digitais podem auxiliar nos cuidados de saúde mental. Tielman 
et al. (2019)autonomous e-mental health (AEMH neste estudo definiram dois 
objetivos: desenvolver diretrizes para a detecção de risco em transtornos mentais 
e entender como técnicas de persuasão podem facilitar a busca por ajuda 
especializada. Entrevistas com especialistas e uma revisão da literatura foram 
usadas para desenvolver um protocolo de detecção de risco. Dois protocolos de 
expressividade foram desenvolvidos, um sem motivação e o outro motivando os 
usuários a procurarem ajuda. Os participantes foram convidados a imaginar que 
tinham problemas de sono com diferentes graus de severidade e diferentes posturas 
relativas a buscar ajuda. Na sequência, eles conversaram com um agente virtual, 
que poderia seguir três alternativas: disponibilizar o encaminhamento do usuário 
para um especialista caso ele já se mostrasse favorável, em caso contrário poderia 
tentar persuadir o usuário ou aceitar que ele não queria ajuda. Após a interação, 
os participantes relataram sua intenção de buscar ajuda ou de conversar com o 
agente novamente, além da sensação de serem ouvidos. Os usuários que foram 
inicialmente resistentes ou receosos em relação ao encaminhamento puderam 
ser persuadidos. Os usuários que a princípio se mostraram inclinados a buscar 
cuidados humanos não sofreram interferências persuasivas, indicando que uma 
simples facilitação já seria suficiente.

Kretzschmar et al. (2019) começam seu artigo argumentando que tecnologias 
interativas poderiam ter grande potencial para ajudar pessoas que lutam com 
problemas de saúde mental. Afirmam que chatbots estão se tornando mais 
disponíveis e acessíveis a qualquer pessoa com um smartphone e acesso à 
internet. Os aplicativos e plataformas digitais são muito menos estigmatizantes 
em comparação aos serviços comuns de saúde mental, portanto eles podem 
representar um primeiro passo importante na busca por ajuda. Porém, existe a 
discussão sobre o risco de consequências danosas aos usuários dessas tecnologias 
pelo fato de não serem muito efetivas em criar interações humanas convincentes 
e oferecer tratamento individualizado sem o suporte de um profissional da área. 
Muitas dessas plataformas e aplicativos não se submetem a avaliações contínuas. 
O que seria essencial para detectar imprevistos e exercer uma prática eticamente 
responsável. Os autores sugerem os padrões mínimos a serem seguidos pelos 
programas de interação: devem garantir a segurança, respeitar a privacidade dos 
usuários e seguir protocolos baseados em evidências. Os chatbots devem ainda 
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ser transparentes tanto quanto possível. Encorajam os desenvolvedores a usar as 
recomendações em conformidade com os padrões locais. O número crescente de 
chatbots sinaliza que existe uma demanda por apoio à saúde mental que não está 
sendo atendida pelos serviços tradicionais. As pessoas poderão depender cada vez 
mais de recursos digitais, o que reforça a importância de criar plataformas eficazes 
e eticamente responsáveis. 

Vaidyam et al. (2019) realizaram uma revisão sistemática com o objetivo de 
explorar as evidências de agentes de conversação, ou chatbots, no campo da 
psiquiatria e seu papel na triagem, diagnóstico e tratamento das doenças mentais. 
Das bases de dados selecionadas, 1466 registros foram recuperados e 8 estudos 
preencheram os critérios de inclusão. Dois estudos adicionais foram incluídos na 
triagem da lista de referência num total de 10. De forma geral, o potencial dos 
agentes de conversação em uso psiquiátrico foi descrito como alto em todos os 
estudos. Os agentes de conversação mostraram-se particularmente interessantes 
em benefício da educação emocional. Além disso, o índice de satisfação foi alto em 
todos os estudos, sugerindo que eles seriam uma ferramenta eficaz e agradável 
no tratamento psiquiátrico. Os autores concluem que as evidências preliminares 
são favoráveis. Embora tenha sido evidenciada uma heterogeneidade nos estudos 
revisados, portanto pesquisas adicionais são necessárias.

4 |  CONSIDERAÇÕES FINAIS

Apesar das limitações mencionadas acima, os chatbots automatizados 
representam um grande potencial ao fornecer ajuda útil nas dificuldades de saúde 
mental. A grande maioria dos estudos demonstrou resultados favoráveis, embora 
quase a totalidade deles fez ressalvas quanto a necessidade de maiores pesquisas 
para a validação dos protocolos. Existem ainda, várias questões éticas associadas 
ao seu potencial. Há preocupações relacionadas a quem teria acesso a informações 
pessoais e conversas dos usuários; se o suporte digital é baseado em evidências; 
e com relação a segurança dos usuários em situações de emergência. Para que 
seu desenvolvimento não seja comprometido, os programas devem atender a um 
conjunto de padrões éticos mínimos em relação à privacidade, confidencialidade, 
eficácia e segurança.
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