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RESUMO

O aumento da longevidade no Brasil traz novos
desafios para a atengdo ao idoso, com o cuidador de
idosos assumindo, muitas vezes sem apoio ou
formac@o, a responsabilidade de dar assisténcia a
essas demandas. A tecnologia suportada por
inteligéncia artificial pode ser usada para orientar e
auxiliar os cuidadores. Nesse campo, os assistentes
virtuais sdo softwares com habilidade de conversar
com seres humanos e possuem caracteristicas e
funcionalidades que podem ser usadas para essa
finalidade. O artigo trata sobre o desenvolvimento e
avaliacdo de um assistente virtual para auxiliar
cuidadores de idosos. Essa utilizacdo mostra-se
confiavel, facil de utilizar e possui uma base de
conhecimento consistente.

Palavras-chave: Assistente virtual, Cuidadores de
1dosos.

O Brasil vem enfrentando mudangas nas esferas demografica, econdmica, social e politica. No

que se refere a demografia, a acentuada queda da fecundidade e o aumento da longevidade implicam

alteracdes na estrutura etaria da populagdo, que passa a ser caracterizada pelo envelhecimento

populacional'. A populacio idosa cresceu de 2,1 milhdes em 1960 para 14,6 milhdes em 2000. A

estimativa ¢ de 32 milhdes de idosos em 2025, elevando o Brasil a categoria de sexto pais com maior

populagio idosa em todo mundo 2.

Esse aumento da longevidade traz novos desafios para a atenc¢do a satde do idoso, diante do

desamparo e fragilidade que podemos vir a apresentar nessa fase da vida. Os idosos apresentam

frequentemente problemas de saude cronicos, os quais podem exigir intervengdes onerosas. Como
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consequéncia, as familias e a comunidade assumem mais responsabilidades no cuidado dos idosos,
principalmente quando ha limitagio de autonomia e independéncia >.

O cuidador de idosos surge nesse processo como um dos agentes principais no apoio para
satisfazer as necessidades de quem requer atencao diferenciada, visando a melhoria da qualidade de
vida do individuo cuidado®. No entanto, ndo basta ao cuidador apenas acompanhar as atividades
diarias do idoso, ele precisa ser adequadamente treinado e capacitado para oferecer ajuda naquilo que
o outro ndo pode mais fazer por si s6>°.

Nesse contexto, a tecnologia suportada por inteligéncia artificial, relacionada a funcionalidade
e a disponibilidade de softwares conhecidos como assistentes virtuais, pode ser utilizada para
desenvolver um chatbot para atendimento e auxilio a cuidadores de idosos, a fim de proporcionar
maior orientagdo para a realizacdo de suas tarefas no cuidado com o idoso.

Esses assistentes virtuais ou chatbots sao softwares com habilidade de conversar, por meio de
texto ou de voz, com outros sistemas semelhantes ou com seres humanos. Procura-se simular neles um
comportamento parecido com o de um ser humano, com a finalidade de facilitar a interagdo com outras
pessoas. A operagdo do chatbot se inicia quando ele recebe a solicitacdo do usuario por meio de um
aplicativo que usa entrada de texto ou de voz, como Facebook, WhatsApp e Skype .

A utilizagdo dessa categoria de sistemas ¢ abrangente nas dreas de atendimento e
relacionamento com clientes de empresas, instituigdes de ensino e 6rgdos governamentais, uma vez
que o chatbot pode informar usudrios sobre produtos, servicos e processos, preencher cadastros,
agendar atendimentos, dentre outras tarefas operacionais, destacando-se sua alta disponibilidade,
funcionando 24 horas, todos os dias da semana®°.

O chatbot criado neste presente estudo busca atuar fornecendo suporte para o cuidador,
sobretudo o da categoria informal, ou seja, o cuidador ndo remunerado, que presta cuidados a pessoa
idosa no domicilio, com ou sem vinculo familiar®, pois, dessa forma, mesmo o individuo ndo
capacitado profissionalmente, pode aprender a realizar as tarefas adequadamente e de modo mais
eficaz em situagdes do dia a dia no cuidado do idoso.

A possibilidade de utilizacao desses sistemas deve-se principalmente a melhora de tecnologias
de processamento de linguagem natural (em inglés, PNL). Uma nova geracdo de assistentes virtuais
foi desenvolvida com caracteristicas que apontam para uma transi¢do a um modelo de atuagdo proativa,
que se adapta as caracteristicas e reagdes dos clientes® . Todavia, isso ndo significa que as solugdes
tradicionais para a aplicacdo de chatbots, baseados em listas de perguntas mais frequentes (FAQ) e
bibliotecas de conteudo, deixaram de ser eficientes. Elas trazem vantagens pela sua simplicidade,
velocidade de desenvolvimento e baixo custo de implementacéo '3,

Nesse cendrio, uma evolucdo dessa categoria de chatbots mais tradicionais aparece

representada pelos sistemas de conversagdo especializados, que exploram a capacidade de algoritmos
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de inteligéncia artificial. Esses softwares aprendem e adaptam as sentengas e as respostas pela interagao
com os usudrios " 12,

Vale ressaltar que a infraestrutura informacional cada vez mais rica e complexa representa um
virtual risco a adogao dos chatbots. Sem uma boa fonte de conhecimento, estruturado e organizado
com clareza, a eficiéncia destes sistemas pode ser comprometida de forma severa®. Esse fendmeno de
escassez de conhecimento pode levar o chatbot a entrar em um estado de /loop infinito, cuja recorréncia
em dar respostas evasivas, incompletas, ou, no pior dos casos, inexistentes, pode irritar os usuarios e
comprometer a confiabilidade no sistema®!!.

Frente ao exposto, o presente trabalho registra o desenvolvimento e a avaliacao de assistente

virtual ao usudrio do tipo chatbot para atender dividas e prestar orientagdes para cuidadores de idosos,

sobretudo os da categoria ndo remunerada.

2 METODOLOGIA

Por envolver participantes humanos, o presente trabalho foi submetido a apreciagdo e a
autorizagio de um Comité de Etica em Pesquisa em Seres Humanos (CEP), sendo aprovado com o
niumero CAAE 49981221.1.0000.5415.

Foi realizado o estudo teérico quanto a realidade do cuidador de idosos no contexto do Brasil,
principalmente por meio do “Guia Prético do Cuidador” do Ministério da Saade* e do livro “Cuidador
de Idosos” de Eliana Elvira®. Destaca-se que os materiais utilizados como base tedrica para os
comandos do chatbot se propdem a orientar, ndo formar o cuidador®.

A partir desse estudo, os topicos mais relevantes para os comandos do chatbot foram definidos,
sendo eles: higiene pessoal do idoso (oral e corporal), mobilidade, cuidados com a alimentagdo,
administracao de medicamentos e emergéncia no domicilio.

O conteudo do chatbot foi elaborado previamente a sua criacdo, através da formulagdo de
“FAQs” (Frequently asked questions ou perguntas frequentes) a respeito das categorias mencionadas,
ou seja, por meio de perguntas foram elaboradas possiveis davidas de um cuidador de idosos informal
quanto ao cuidado de um idoso. As FAQs foram respondidas e adicionadas a base de dados do chatbot,
desse modo, a partir dos 34 tipos de perguntas gerais criadas, foram elaboradas as respostas mais
adequadas de orientacdo e de instru¢do de acordo com o suporte do material bibliografico estudado.

1415 sendo

O assistente virtual foi programado no sistema Google Dialogflow Essentials
escolhida a interface textual do aplicativo WhatsApp Business'® para a interagio com os usuarios. Neste
trabalho, o uso de interfaces de conversagio por voz foi descartado!'®!!. Para realizar a integracdo do
Dialogflow com o Whatsapp Business foi utilizado o aplicativo AutoResponder WA na versdo 2.5.3"7.
Um arquivo .json foi gerado no administrador do Dialogflow e importado para o aplicativo

AutoResponder WA como chave de acesso.
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Além das sentengas gerais de orientacdo e instrucdo, foram adicionadas sentengas de raso
comportamento social de interagdo com o usudrio. Saudagdes de cumprimento, como “Oi”, “Ola”,
“Bom dia” e “E ai” sdo respondidas por mensagem padronizada de apresentagdo do chatbot quanto a
como ele pode ajudar o usuario, enquanto que saudagdes de despedida, como “Tchau”, “Até logo” e
“Obrigado”, sao respondidas por mensagem padronizada de agradecimento e despedida.

Para a viabilidade do projeto, foi necessario adquirir um aparelho celular e um chip pré-pago.
Os aplicativos WhatsApp Business e AutoResponder WA precisam estar instalados no aparelho e as
devidas configuragdes nas contas Google e WhatsApp Business devem ser feitas para o adequado
funcionamento do sistema.

Com intuito de avaliar o chatbot, foram selecionados, por conveniéncia, profissionais da area
da saide com capacitagdo em gerontologia (n=6) por meio da aplicagdo de uma versdo adaptada do
questiondrio de avaliacdo da experiéncia (SUPR-Qm)'® e por uma pergunta aberta de resposta livre:
“Qual sugestdo vocé daria para aprimorar o chatbot?”.

Como critério de inclusdo, os participantes deveriam ter experiéncia nas areas de geriatria ou
gerontologia, dentre outras correlacionadas, estando aptos para lidar com questdes do envelhecimento
e da velhice. Foram excluidos participantes que nao concordaram com os termos presentes no Termo
de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE).

Os dados coletados, inicialmente cadastrados no Excel, foram importados para o sofiware IBM-
SPSS Statistics versao 28 (IBM Corporation, NY, USA) para andlise exploratoria. A analise
exploratoria dos dados incluiu as estatisticas descritivas, média, mediana, desvio-padrdo, valor minimo
e valor maximo para variaveis numéricas € nimero e propor¢ao para variaveis categoricas.

Para analise do comportamento das varidveis continuas, considerou-se as estatisticas
descritivas, graficos de histograma e boxplot e o teste especifico para o pressuposto teodrico de
normalidade Shapiro Wilk (CONOVER, 1999). A andlise estatistica foi realizada mediante os
softwares IBM-SPSS Statistics versao 28 (IBM Corporation, NY, USA)Y.

3 RESULTADOS

Finalizadas a programacdo e a alimentacdo do software, o chatbot foi testado pelos
desenvolvedores e apresentou-se apto a realizagdo de mais testes a fim de atender possiveis duvidas
de um cuidador informal de idosos, fornecendo orientagdo e instrugdo para a execucao de tarefas. O
banco de dados foi preenchido com informagdes contidas no “Guia Pratico do Cuidador” do Ministério
da Saude* e no livro “Cuidador de Idosos” de Eliana Elvira’, materiais com contetido essencial para
aqueles que se preocupam em oferecer tratamento personalizado, mas nem sempre sabem o que fazer

ou como agir diante de situacdes do dia a dia no cuidado do idoso.
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A intera¢do chatbot-usuario se inicia quando o usuario, ao acessar o chatbot através da
plataforma WhatsApp, envia uma mensagem de texto. O programa recebe a mensagem € inicia o seu
processamento, analisando, dentre as entradas armazenadas em seu banco de dados, qual mais se
assemelha a solicitacao do usuario.

Neste chatbot, os modelos de perguntas sdo direcionados por menus, os quais inicialmente
apresentam por meio de enumeracao os temas gerais: 1. Alimentacdo, 2. Higiene Oral, 3. Higiene
Corporal, 4. Mobilidade, 5. Medicamentos e 6. Emergéncia no domicilio (Figura 1). Ap6s o usudrio
escolher o tema de interesse por meio do envio do numero selecionado, o chatbot apresenta novamente
por enumeracao perguntas relacionadas ao tema. O usudrio novamente escolhe a pergunta de interesse
por meio do envio do niimero selecionado. Em seguida, o chatbot envia a resposta com orientagdo e

instrugdo conforme o aporte tedrico mencionado (Figura 2).

Figura 1. Interag@o inicial com apresentacdo do assistente virtual

Chatbot Cuidador De Idosos o> & | Q v

HOJE

i com a cri| ia de ponta a ponta e ficam somente entre vocé e os participantes desta conversa.

Bomdia 1,5,

Nem mesmo o WhatsApp pode ler ou ouvi-las. Clique para saber mais.

Bom dia, tudo bem?

Sou o ChatBot Suporte ao cuidador de idosos, um projeto de Iniciagéo Cientifica
realizado por pesquisadores da FAMERP com objetivo de auxiliar cuidadores de
idosos.

Como posso te ajudar? Digite o nimero correspondente ao tema da sua duvida.

1 - Alimentag&o

2 - Higiene Oral

3 - Higiene Corporal

4 - Mobilidade

5 - Medicamentos

6 - Emergéncia no domicilio

7 - Satide Mental dos Cuidadores de Idosos
8 - Informagdes sobre a Pesquisa
AutoResponder.ai/WA

Figura 2. Interacdo com o assistente virtual utilizando enumeracao sugerida

Digite o nimero correspondente a pergunta sobre o tema de alimentag&o.
11 - Quais as principais informagdes sobre a dieta enteral?

12 - O que ¢ importante saber sobre a hidratagdo do idoso?

13 - Quais as informagdes gerais sobre alimentagdo da pessoa idosa?

Digite 0 para voltar ao inicio e escolher outro tema
AutoResponder.ai/WA

12 11:07 &

Informagdes sobre a Hidratagéo do Idoso:

- E comum o idoso ap baixa i de agua, por il por ndo
conseguir pedir, por medo de apresentar perda de urina ou por medo de ndo
conseguir chegar ao banheiro.

- Essa baixa ingestdo de agua pode levar o idoso a desidratagao, quadro que pode
gerar confusdo mental e outras doengas.

- Para evitar a desidratag&o, o cuidador deve oferecer e incentivar o consumo de
liquidos a cada duas horas, em pequenos volumes. Desse modo, o idoso fica
hidratado e se evita a urgéncia de urinar.

Digite 1 para retornar as perguntas sobre alimentagao ou digite 0 para voltar ao inicio.

AutoResponder.ai/WA 11:07
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O chatbot também estd apto a responder diretamente perguntas feitas pelo usuario, mesmo
quando a enumerag¢do recomendada ndo ¢ utilizada (Figura 3). Contudo esse recurso apresenta algumas
limitagdes: se ndo houver o reconhecimento da solicitagdo ou o chatbot ndo estiver apto a respondé-
la, uma mensagem automatica € enviada, por meio de um mecanismo proprio do chatbot, denominado
fallback, que analisa as palavras-chave contidas no questionamento ou a afirmagao feita pelo usudrio®.
Essa mensagem ¢ padronizada e apresenta o menu inicial de interagdo com o assistente (Figura 4). No
entanto, o sistema pode confundir algumas palavras e interpretar erroneamente a solicitagdo do usudrio,

oferecendo uma resposta para outra pergunta (Figura 5).

Figura 3. Intera¢do com o assistente virtual utilizando perguntas diretas

(=) O que preciso saber sobre hidratag&o do idoso? ...

Informagdes sobre a Hidratagéo do Idoso:

- E comum o idoso apresentar baixa ingestdo de dgua, por esquecimento, por nio
conseguir pedir, por medo de apresentar perda de urina ou por medo de ndo
conseguir chegar ao banheiro.

- Essa baixa ingestdo de 4gua pode levar o idoso a desidratagéo, quadro que pode
gerar confusdo mental e outras doengas.

- Para evitar a desidratagao, o cuidador deve oferecer e incentivar o consumo de
liquidos a cada duas horas, em pequenos volumes. Desse modo, o idoso fica
hidratado e se evita a urgéncia de urinar.

Digite 1 para retornar as perguntas sobre alimentagao ou digite 0 para voltar ao inicio.

AutoResponder.ai/WA 143

Figura 4. Exemplo de fallback com resposta padronizada pelo assistente virtual

=} Quantas vezes devo dar medicamentos aos idosos? 11:23 &

Infelizmente nac encontramos nada relacionado com sua pesquisa. Tente digitar
novamente uma das opgdes abaixo ou digite 0 para voltar ao inicio.

Tenha paciéncia comigo, estou em fase de testes, por enquanto posso responder
perguntas sobre atengdo ao idoso relacionadas a:

1- Alimentagao

2 - Higiene Oral

3 - Higiene Corporal

4 - Mobilidade

5 - Medicamentos

6 - Emergéncia em domicilio

7 - Saude Mental dos Cuidadores de Idosos
8 - Informagoes sobre a Pesquisa

Como posso te ajudar? Digite o nimero correspondente ao tema da sua ddvida.
AutoResponder.aifWA

Figura 5. Exemplo de erro de interpretagdo por parte do assistente virtual

Como alimentar o idoso? ...

Locomogéo:

- Para caminhar lado a lado, o cuidador deve colocar uma méao embaixo do brago, na
axila ou ao redor da cintura do idoso, se possivel segurando sua mao com a outra

mao, sem forgar, somente dando amparo caso apresente mal-estar. Outra
possibilidade é se colocar a frente do idoso, amparando com as maos.

Digite 4 para retornar as perguntas sobre mobilidade ou digite O para voltar ao inicio.

AutoResponder.ai/WA 125
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Os participantes do estudo fizeram a avaliacdo do chatbot apos a leitura e assinatura de um
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE). O sistema foi utilizado por eles em um periodo
de 60 dias. A coleta das impressdes dos participantes, sobre diversos aspectos do software, foi realizada
através de uma versao adaptada do questionario composta por 10 (dez) questoes, que abordam temas
relacionados a facilidade, preferéncia, atracdo, intencdo de uso e expectativas do usudrio'®.

Participaram 6 (n=6) profissionais de satde de variadas areas, com média de idade de 41,3
anos, sendo o participante mais novo de 27 anos e o mais velho de 61 anos. Houve maior nimero de
mulheres (83,3%), sendo elas uma assistente social, uma enfermeira docente, uma fonoaudidloga, uma
psicologa e uma terapeuta ocupacional, enquanto o tnico homem (16,7%) ¢ fisioterapeuta.

Todos os participantes julgam que o assistente ndo ¢ complexo e ndo precisam aprender novas
habilidades antes de conseguirem utiliza-lo. Apesar de ndo terem recebido treinamento prévio, 83,3%
dos participantes discordam totalmente de que o sistema ¢ dificil de usar, 83,3% discordam totalmente
de que precisam da ajuda de uma pessoa com conhecimentos técnicos para utilizd-lo, 66,7%
concordam totalmente que ¢ facil de utiliza-lo e 66,7% concordam totalmente que se sentem confiantes
ao utilizar o sistema. Apenas um participante (16,7%) foi neutro quanto ao julgamento da facilidade
de uso.

Além disso, todos os participantes compartilham o interesse de utilizar o chatbot com
frequéncia, sendo que 50% deles concorda totalmente e 50% concorda parcialmente com essa
afirmacdo. Por fim, metade dos participantes concorda totalmente que as fungdes estdo bem integradas
e 66,7% concordam totalmente com a afirmag¢ao de que imaginam que as pessoas aprenderdo a utilizar
o sistema.

Para a pergunta aberta de sugestdo para aprimorar o sistema, apenas 4 dos participantes
responderam (66,7%). As sugestoes deles estdo transcritas na integra: “Aprimorar as caracteristicas
com fotos e videos se possivel!”; “colocar fotos das orientacdes”; “Espero que seja colocado em pratica
o quanto antes”; “Minha sugestdo ¢ diminuir um pouco os textos e acrescentar figuras ilustrativas, ou
seja, melhorar a comunicacao visual para facilitar a compreensdo. Acho que € possivel nos itens que
falam de quedas, medicamentos, banho, alimentagdo, enfim acredito que em todos os 6 itens. Também,
no item mobilidade, pergunta 42 (relatério sobre medicamentos utilizados, sugestdo de colocar

somente medicamentos prescritos pelo médico).”

4 DISCUSSAO

A principio, chatbots apresentavam inimeras limitagdes. O primeiro chatbot, denominado
Eliza, foi revelado em 1966 e possuia um roteiro para que fosse capaz de manter uma conversa com
um ser humano. Entretanto, com o passar das décadas, diversas limitacdes foram superadas e os

chatbots tornaram-se aptos a realizar tarefas antes inimaginaveis'.
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Os avancos tecnoldgicos revolucionaram a forma de comunicacdo interpessoal e novas
ferramentas de conversagao foram criadas. Esses novos sistemas sdo caracterizados pela multiplicidade
de conversas, pela ubiquidade e simplicidade. Tal ambiente mostrou-se favoravel ao retorno e
popularizacdo dos chatbots*.

Na atualidade, a utilizacao dos chatbots esta centrada na provisdao de informacgdes ¢ as tarefas
realizadas por esses assistentes virtuais variam desde trabalhos simples, como solugdo de duvidas
comuns em sites, até atividades complexas, tais como a automatiza¢do de sistemas de comércio € a
prestacdo de servigo a grandes empresas.

Um grande ganho adquirido com a utilizagao dos chatbots ¢ o aumento da produtividade, tanto
pela capacidade da ferramenta em lidar com grande volume de dados e usuarios, quanto pelo menor
gasto com funcionarios. Além disso, eles sdo capazes de personalizar a experiéncia do usudrio,
recebendo os clientes e facilitando sua navegac¢do no servico em questao.

Tendo em vista atender as possiveis duvidas de cuidadores de idosos, o chatbot deste estudo
foi desenvolvido com uma linguagem simples, direta e acessivel, a fim de promover uma maior
aproximacao entre o usudrio e as instrugdes sugeridas de acordo com a base tedrica ja& mencionada.
Buscou-se o uso da linguagem simples e direta também para tornar a relagdo mais realista, mas ndo a
ponto de o usuario confundir o chatbot com uma pessoa.

Os resultados da avaliagdo do assistente virtual foram em geral positivos: mais de metade dos
participantes consideram facil a aprendizagem para utiliza-lo, com fun¢des bem integradas e base de
conhecimento consistente, além de compartilharem o sentimento de confianca no sistema. Embora nao
tenham recebido treinamento prévio, ndo houve relato de nenhuma dificuldade ou complexidade no
processo de comunicagdo textual com o sistema.

Contudo, o chatbot ainda apresenta limitagdes importantes. Quanto a base de dados do chatbot,
ainda que o sistema tenha sido testado por profissionais da 4rea da saiide e tenha obtido um bom
retorno, faz-se necessaria a aplica¢ao no dia a dia do cuidador de idosos para confirmar se as perguntas
realmente simulam as possiveis duvidas do cuidador e se as orientacdes fornecidas sao de fato
relevantes para a execugdo de suas tarefas.

No que se refere a correspondéncia entre as diversas formulagdes de perguntas na tentativa de
reduzir as fallbacks, o sistema de menu numérico atua nesse sentido, todavia, nota-se que as perguntas
precisam ser ainda mais padronizadas, para que a utilizacdo pelo cuidador de idosos seja simples,
rapida e eficiente, a fim de que ele ndo se irrite nem perca tempo recebendo mensagens automaticas
de ndo reconhecimento do comando, o que também poderia comprometer a confiabilidade no sistema.

Além disso, a insercdo de imagens para a melhor visualizagdo das manobras e dos
posicionamentos pelo cuidador pode facilitar a execugao das tarefas. Esse fato ficou evidente em 3 das

4 (75%) sugestoes fornecidas pelos profissionais participantes da avaliagao.
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5 CONCLUSAO

O chatbot foi desenvolvido de acordo com possiveis duvidas de cuidadores de idosos,
sobretudo os da categoria informal, a fim de fornecer suporte a eles no cuidado didrio do idoso. Os
materiais utilizados como base tedrica para os comandos do chatbot se propdem a orientar o cuidador
no sentido de facilitar a execugao de suas tarefas e melhorar a qualidade de vida do individuo cuidado.

Os resultados da avaliacdo do assistente virtual foram em geral positivos. Os avaliadores nao
receberam treinamento prévio e mesmo assim ndo houve relato de nenhuma dificuldade ou
complexidade no processo de comunicagao textual com o sistema. No entanto, ainda ha limitagdes
importantes quanto a base de dados, a correspondéncia entre perguntas-respostas ¢ a falta de imagens
para ilustrar as orientagdes.

De modo geral, apesar das limitagdes apontadas, pode-se dizer que a utilizagdo do assistente
virtual para auxiliar o cuidador de idosos em seu trabalho mostra-se confiavel e facil de utilizar, sendo
sua base de conhecimento consistente.

O projeto continua em desenvolvimento, foi incluido os cuidadores de idosos como

participantes da pesquisa e o chatbot esta recebendo melhorias com inser¢do de novas intents.
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