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Abstract. Technology is increasingly present in everyday tasks, making people
compelled to use digital products and services. Organizations and companies
increase their productivity and the reach of their services by using chatbots for
customer service. Furthermore, the elderly population, which grows continu-
ously, faces challenges adapting to new technologies due to the technological
stability of its generation and the physical and cognitive natural decline. This
study proposes the development of a WhatsApp chatbot to meet the needs of ol-
der adults in finding healthcare products and services. The chatbot is evaluated
through a heuristic inspection of functional prototypes.

Resumo. Com a tecnologia cada vez mais presente, a população é obrigada a
utilizar produtos e serviços informatizados. As organizações e empresas ainda
aumentam a produtividade e o alcance dos seus serviços como a implantação
de chatbots para atendimento aos clientes. Ainda, há um aumento da população
idosa que possui dificuldade de adaptação a essas tecnologias devido à estabi-
lidade tecnológica de sua geração e ao declı́nio fı́sico e cognitivo caracterı́stico
dessa etapa da vida. Tendo isso em vista, este trabalho propõe o desenvolvi-
mento de um chatbot no WhatsApp que atenda às necessidades de adultos ido-
sos para encontrar produtos e serviços de saúde. O chatbot é avaliado a partir
de uma inspeção heurı́stica em protótipos funcionais.

1. Introdução
O envelhecimento da população é uma realidade global bastante evidente. O total de
pessoas com 65 anos ou mais chegou a 10% da população em 2022 no Brasil, com alta de
57,4% em comparação a 2010 [SECOM 2023]. Essa perspectiva de crescimento contı́nuo
reforça as necessidades desse grupo, especialmente quanto ao uso de tecnologias.

Geralmente, adultos idosos enfrentam desafios para utilizar tecnologias digitais,
tendo em vista que são necessárias “e-skills” – conjunto de habilidades necessárias na
utilização de tecnologias digitais com autonomia e efetividade – para garantir a inserção
no mundo digital [Bernardo 2022]. Uma vez que a população idosa viveu grande parte
da vida lidando com tecnologias analógicas, as interfaces das tecnologias digitais não
costumam ser compatı́veis com os modelos mentais dessas pessoas. Além disso, Kachar
explica que nem sempre os aparelhos eletrônicos como smartphones e computadores con-
sideram as necessidades especı́ficas de idosos como, por exemplo, o tamanho e o tipo de
fonte, o tamanho dos ı́cones, o contraste nas cores e o design de interação” [Kachar 2010].

Ainda, a pandemia de Covid-19 gerou uma urgência na inclusão digital dos ido-
sos, uma vez que esses eram considerados um grupo de risco. Diante da necessidade de



distanciamento fı́sico, houve um aumento significativo no número de pessoas com mais
de 60 anos que acessa a Internet no Brasil em 2021 especialmente através de smartpho-
nes [Juvenassi 2021]. Nesse contexto, o aplicativo WhatsApp também destacou-se na
comunicação e no acesso a serviços, estando atualmente presente em 98% dos celulares da
população brasileira [Mobile Time and Opinion Box 2024] e sendo escolhido por cerca
de 70% das empresas para serviços de marketing e vendas [Rondinelli 2024]. Ainda, a
automação de atendimentos por meio de chatbots permite organizar melhor o atendimento
aos clientes, aumentando a eficiência, reduzindo custos e criando uma experiência mais
conveniente [Dino 2024].

Diante da adaptação de usuários idosos ao aplicativo WhatsApp e das vantagens
de automação oferecidas por chatbots, é possı́vel oferecer um canal de acesso a serviços
com uma interface e uma interação mais familiares aos idosos por meio desse aplica-
tivo. Esse sistema contribuiria para a autonomia e para a qualidade de vida desse grupo
especialmente no cenário de cuidados de saúde.

Assim, o objetivo deste trabalho é promover o acesso a informações sobre serviços
de saúde por meio de Celine, um chatbot implementado no WhatsApp para o público
idoso. O propósito é reduzir a dependência e as barreiras enfrentadas por idosos no uso
de tecnologias digitais, proporcionando uma maneira familiar de acesso a conteúdos.

2. Fundamentação Teórica

2.1. População idosa e Inclusão Digital

O envelhecimento populacional tem atraı́do bastante atenção nas últimas décadas. Carla
Reis afirma que o envelhecimento populacional ocorre quando a proporção da população
idosa aumenta, enquanto a proporção da população de jovens e de adultos diminui
[Carla Reis and Pimentel 2016]. Esse evento ocorre pelo aumento da expectativa de vida
e pela queda da taxa de fecundidade. Diversos estudos e dados mostram a complexidade
e as implicações desse fenômeno nos âmbitos social, biológico e demográfico.

Vieira destaca autores que dividem a velhice em três fases: jovens-idosos (65-
75 anos), idosos-idosos (acima de 75 anos) e idosos mais idosos (com mais de 85 anos)
[Vieira 2011]. Essa classificação mostra a dessemelhança existente no grupo etário, re-
conhecendo que suas necessidades e condições, principalmente de saúde, podem variar
entre esses subgrupos.

A partir desta perspectiva, a Organização Mundial da Saúde (OMS) ressalta que
o envelhecimento biológico está vagamente associado à idade cronológica. O envelhe-
cimento resulta do acúmulo de danos ao longo da vida, reduzindo gradualmente as ca-
pacidades funcionais e aumentando o risco de doenças [WHO 2022]. Além disso, essas
mudanças não são lineares e estão frequentemente associadas a importantes transições da
vida, como aposentadoria e a perda de amigos e parceiros.

A socialização digital1 está se integrando cada vez mais à sociedade, mudando
a maneira como nos comunicamos, trabalhamos, aprendemos e nos divertimos. Através
de disposivos como smartphones, tablets e computadores em conjunto com a Internet,

1Processo de aprendizagem desenvolvido pelos jovens com relação ao uso das tecnologias e da Internet
[Jonathan Smith and Skrbiš 2015].



disponibiliza-se o acesso a uma ampla quantidade de informações e serviços que auxiliam
na rotina diária.

A demanda constante de atualização e rapidez de pensamento representa um de-
safio significativo para os idosos, pois a diminuição da agilidade cerebral pode dificultar
acompanhar o ritmo acelerado da sociedade [Pasqualotti 2008]. Kachar acrescenta di-
zendo que a geração mais nova tem intimidade natural com artefatos tecnológicos, assi-
milando facilmente as mudanças, pois desde cedo convive com brinquedos eletrônicos e
brinca com o celular dos pais. Contudo, a geração adulta mais velha, que cresceu an-
tes da disseminação do universo digital e da Internet, não consegue acolher e extrair os
benefı́cios dessas evoluções com a mesma facilidade que os jovens [Kachar 2010].

Finalmente, Pasqualotti aponta a interação com a tecnologia como uma oportuni-
dade para idosos ampliarem redes de comunicação, interações sociais e acesso a diversos
serviços [Pasqualotti 2008], reforçando que a informática não é exclusiva dos jovens e
proporciona um vasto campo de possibilidade para o desenvolvimento dos idosos.

2.2. Chatbots e suas tecnologias
Chatbot ou chatterbot é um termo criado a partir da união das palavras chatter (con-
versador) e bot (abreviação de robot), ou seja, robô que conversa. Considerando que
“um chatbot é um software capaz de imitar uma conversa humana em um tom natural”
[Techlabs 2023], pode-se caracterizar os chatbots em dois tipos: (1) os chatbots baseados
em regras, que possuem regras pré-definidas ou fluxos especı́ficos para gerar respostas
para o usuário, e (2) os chatbots que utilizam Inteligência Artificial (IA), que possuem
mecanismos para entender perguntas e gerar respostas a partir de processos mais comple-
xos.

Chatbots baseados em regras utilizam árvores de decisão ou grafos para definir
seu fluxo de controle, sendo árvore um modelo de classificação/regressão cuja estrutura
consiste em um determinado número de nós e arcos [Carvalho 2014]. Ainda, árvores de
decisão são estruturas de dados com alta complexidade, sendo tratadas como um mapa
de possı́veis resultados de uma série de decisões relacionadas às intenções e suas proba-
bilidades associadas [Mellado-Silva et al. 2020]. De forma similar, as representações de
grafos de conversação ou grafos de diálogo são relevantes em domı́nios que precisam de
um rico contexto conversacional, sendo uma coleção de nodos conectados por arestas que
representam o fluxo de interações e respostas [Walker et al. 2022].

Quanto aos chatbots que utilizam IA, eles têm como base a aplicação dos concei-
tos de Processamento de Linguagem Natural (PLN) que envolve uma série de métodos
para o processamento computacional da linguagem humana. O termo ‘natural’ refere-
se às lı́nguas humanas, portanto na Ciência da Computação, PLN está ligado à IA e à
linguı́stica computacional [Caseli and Nunes 2023].

3. Trabalhos Relacionados
A partir da proposta do trabalho e da fundamentação, foram identificados termos mais
relevantes para a busca dos trabalhos relacionados, sendo eles “idosos” e “chatbot”. Os
estudos abordados apresentam diferentes perspectivas e aplicações.

A pesquisa de Santos desenvolveu o chatbot Ellen: uma ferramenta digital para
auxiliar no gerenciamento de Doenças Crônicas Não Transmissı́veis [dos Santos 2018].



Utilizando smartphones e Internet, Ellen oferece serviços como lembretes de medicação
e indicação de farmácias próximas, visando melhorar a qualidade de vida dos pacientes
e reduzir os custos de tratamento. Testes iniciais mostraram resultados satisfatórios, e o
chatbot, agora aprovado pelo Comitê de Ética, está disponı́vel para uso público, atuando
como um complemento às consultas médicas regulares.

O trabalho de Oliveira teve como objetivo desenvolver um chatbot, chamado Ana,
voltado para incentivar a participação de idosos em atividades após um curso de inclusão
digital [Oliveira 2021]. O chatbot foi implementado em smartphones e seu funciona-
mento envolvia a ativação por meio do assistente do telefone, no qual o usuário fazia uma
pergunta por voz e que era convertida em texto para buscar conteúdo no chatbot.

A pesquisa de Oliveira e colegas avaliou a interação de idosos com dois chatbots
desenvolvidos com diretrizes especı́ficas para criar interfaces conversacionais acessı́veis
[Oliveira et al. 2023]. Testados por oito idosos, de 64 a 74 anos, os chatbots oferece-
ram recomendações de produtos e auxı́lio em tarefas escolares. A pesquisa destaca a
importância de tecnologias acessı́veis para melhorar a interação dos idosos com siste-
mas digitais, sugerindo que informações consolidadas na literatura de Interação Humano-
Computador (IHC) sejam incorporadas para apoiar profissionais novatos e estudantes da
área de computação. Os resultados foram positivos, mas alguns participantes enfrentaram
dificuldades, indicando a necessidade de refinamento das diretrizes de design e interação.

Esses trabalhos relacionados contribuem para este estudo por apresentarem tecno-
logias, abordagens e métodos aplicados a temáticas similares e que podem servir de base
para essa pesquisa.

4. Metodologia
Este trabalho propõe o desenvolvimento e a avaliação de um chatbot no WhatsApp vol-
tado para idosos a partir de um estudo qualitativo. As funcionalidades englobam a procura
por farmácias e médicos como serviços de saúde iniciais, divididos por categorias, dis-
ponı́veis em uma cidade. As informações apresentadas para cada resultado são: nome
do profissional ou do estabelecimento, endereço de atendimento e número para contato.
O chatbot está sendo desenvolvido usando a abordagem baseada em regras, possuindo
fluxos predeterminados e trazendo as informações com poucas interações.

O chatbot Celine foi projetado de acordo com as diretrizes da Secretaria Nacional
dos Direitos da Pessoa Idosa [MDH 2023] para utilizar uma linguagem respeitosa e in-
clusiva, evitando palavras estereotipadas, adotando uma abordagem positiva e garantindo
que a comunicação fosse empática e acessı́vel.

4.1. Tecnologias

O desenvolvimento do chatbot envolve tecnologias amplamente usadas pela comunidade.

O acesso à plataforma WhatsApp é feito por meio de WhatsApp Cloud API, sendo
a API2 oficial da empresa Meta. O servidor responsável pelo controle das mensagens é
desenvolvido na linguagem de programação Python, sendo mantido na plataforma Vercel

2Uma Interface de Programação de Aplicação (API, do inglês Application Programming Interface)
refere-se ao conjunto de funcionalidades de um software que pode ser disponibilizado para que outros
softwares utilizem.



que centraliza o desenvolvimento, a hospedagem, a implantação e a execução de sistemas
na Internet. Ainda, a solução usa webhooks3, permitindo que o chatbot responda em
tempo real às requisições e assegurando uma interação imediata com os usuários.

Por fim, as informações de médicos e farmácias são buscadas na plataforma Go-
ogle Mapas, que mantém dados de locais e serviços. Além da facilidade de consulta dos
endereços e telefones de médicos próximos e farmácias próximas a partir da localização
do usuário ou localização especı́fica estabelecida pelo chatbot, as atualizações na plata-
forma podem ser feitas diretamente por sugestões de usuários.

Tendo em vista que atualizações recentes no funcionamento da WhatsApp Cloud
API exigem mudança substancial do chatbot implementado, um protótipo do chatbot foi
desenvolvido em HTML, CSS e javascript para permitir a avaliação preliminar por meio
de inspeção heurı́stica. O protótipo foi criado conforme o padrão de comunicação do
WhatsApp, usando ı́cones similares e paleta de cores caracterı́stica da ferramenta.

O fluxo das conversas do chatbot foi representado em um grafo utilizando a fer-
ramenta diagrams.net4. Este grafo ilustra as mensagens e os botões que devem estar
presentes no chatbot a partir das interações com os usuários.

4.2. Modelo da solução

A Figura 1 apresenta um modelo da solução com o funcionamento do chatbot Celine.

Figura 1. Modelo da solução

1. Quando o usuário envia uma mensagem para o chatbot ou seleciona um botão na
conversa com o chatbot pelo WhatsApp, uma requisição é gerada.

2. A WhatsApp Cloud API, responsável pelo gerenciamento da sessão da conversa,
recebe essa requisição e envia o pedido de texto de resposta para o servidor. Para
isso, a API utiliza um webhook que é gerado a partir da necessidade de interação
com o servidor, redirecionando a requisição para o código adequado no servidor.

3Um webhook é uma comunicação servidor-servidor que só funciona quando é provocada por algum
evento, garantindo que nenhum servidor fique sobrecarregado [Nugraha and Sebastian 2021].

4Disponı́vel em: https://app.diagrams.net/.



3. Se essa requisição precisar retornar dados de médicos ou farmácias, então o ser-
vidor Python encaminha a requisição através de um webhook para a plataforma
Google Mapas que, por sua vez, processa a requisição e retorna uma resposta por
meio do webhook para o servidor Python.

4. Finalmente, o código Python monta o texto de resposta adequado e envia para a
WhatsApp Cloud API que é responsável pela entrega da resposta ao aplicativo
WhatsApp do usuário.

4.3. Avaliação preliminar
Para avaliar a proposta do chatbot de busca por serviços de saúde para idosos, uma
inspeção heurı́stica em protótipos funcionais foi realizada por um especialista em usabi-
lidade e Experiência do Usuário. Essa técnica de inspeção é usada para encontrar proble-
mas de usabilidade durante um processo de design iterativo [Barbosa and da Silva 2010].
O especialista usou as heurı́sticas de usabilidade de Nielsen como referência para classi-
ficar problemas e suas severidades [Nielsen and Mack 1994].

5. Resultados preliminares
Os resultados preliminares desta pesquisa focam nos artefatos desenvolvidos e na
inspeção heurı́stica realizada pelo especialista. O primeiro artefato é o grafo de
conversação5, cuja amostra pode ser encontrada na Figura 2, que mapeia o fluxo de
interações do usuário e respostas do chatbot. O segundo artefato é o protótipo funcional6

do chatbot, ilustrado nas telas da Figura 3. Por fim, os resultados da avaliação heurı́stica
são descritos a seguir, destacando as principais observações e sugestões de melhorias
identificadas pelo especialista.

Figura 2. Fragmento do grafo de conversação para opções de ortopedistas.

A inspeção encontrou dois problemas maiores, três problemas menores e um pro-
blema cosmético (a menor severidade possı́vel). Não foi encontrado qualquer problema

5Disponı́vel em: https://saimoncabrera.github.io/GrafoArtigoERES2024/
6Disponı́vel em: https://saimoncabrera.github.io/prototipoArtigoERES2024/



Figura 3. Interfaces do protótipo

classificado como catastrófico (a maior severidade possı́vel) pelo especialista. Esses pro-
blemas são descritos a seguir.

Problema 1
Heurı́sticas descumpridas: Consistência e padrões
Severidade: Cosmético (1)
Contexto: conversa com chatbot mostrando lista de cardiologistas
Problema: botão para iniciar conversa com o médico chamado “Falar com...” que não é
o padrão da lista de contatos do WhatsApp
Solução: troca do texto do botão para “Conversar com...”

Problema 2
Heurı́sticas descumpridas: Compatibilidade entre o sistema e o mundo real; Reconhecer
em vez de lembrar
Severidade: Menor (2)
Contexto: usuário envia primeira mensagem ao chatbot
Problema: a mensagem de resposta é uma pergunta aberta (Como posso ajudar?), sendo
que o chatbot disponibiliza duas opções sem contexto do que ele pode fazer ou o que
aquilo significa
Solução: troca da mensagem de resposta com contexto e instrução de uso (Olá! Eu sou
Celine, um robô que ajuda a encontrar médicos e farmácias em Alegrete. Escolha uma
das opções abaixo para eu mostrar o que encontro na cidade.)

Problema 3
Heurı́sticas descumpridas: Visibilidade e status do sistema
Severidade: Menor (2)
Contexto: conversa com o chatbot mostrando lista vazia de médicos neurologistas
Problema: a mensagem dá uma ideia da existência de cadastro de médicos no chatbot
(Desculpe, não há médicos cadastrados.), sendo que o chatbot apenas lista resultados
encontrados no Google Mapas



Solução: troca da mensagem de resposta para uma mais adequada (Desculpe, mas não
foram encontrados médicos para essa especialidade na minha busca.)

Problema 4
Heurı́sticas descumpridas: Flexibilidade e eficiência de uso
Severidade: Menor (2)
Contexto: conversa com o chatbot mostrando lista de especialidades médicas
Problema: só é possı́vel escolher a especialidade a partir de um botão, sendo que isso
poderia ser mais flexı́vel para usuários que preferem digitar ou que não entendem que
aquilo é um botão
Solução: usuário pode escrever um texto de resposta com conteúdo do botão (ignorando
maiúsculas e minúsculas) e o chatbot encaminha a interação para o fluxo correto

Problema 5
Heurı́sticas descumpridas: Visibilidade e status do sistema; Reconhecer em vez de lembrar
Severidade: Maior (3)
Contexto: conversa com o chatbot mostrando lista de médicos cardiologistas
Problema: se o usuário escolhe o botão “Voltar ao inı́cio”, só aparecem novamente os
dois botões de “Médicos” e “Farmácias” sem qualquer contexto
Solução: mostrar mensagem de contexto (Escolha uma das opções abaixo para eu mostrar
o que encontro na cidade.) antes dos botões “Médicos” e “Farmácias”

Problema 6
Heurı́sticas descumpridas: Visibilidade e status do sistema; Ajudar usuários a reconhe-
cer, diagnosticar e se recuperar de erros
Severidade: Maior (3)
Contexto: conversa com o chatbot mostrando lista de especialidades médicas
Problema: se o usuário digita alguma mensagem e envia, o chatbot não responde
Solução: responder essa interação com mensagem de erro com contexto e solução (Não
entendi. Você deve escolher apenas uma das opções do final da nossa conversa para eu
mostrar os resultados.)

Considerando que adultos idosos tendem a fazer uma transposição mais direta de
seus modelos mentais sobre o mundo real para as tecnologias digitais, a interação com o
chatbot Celine tende a ser encarada mais como uma comunicação humana. Consequen-
temente, a falta de contexto na comunicação pode fazer com que esses usuários peçam
esclarecimentos ao chatbot que escapam dos fluxos de interação previstos e a ausência
de respostas na conversa pode ser encarada como ‘má vontade’ ou ‘grosseria’ durante
a interação, prejudicando a experiência de uso. Além disso, os problemas identificados
devem ser corrigidos não apenas como forma de entregar um sistema mais adequado às
caracterı́sticas dos usuários, mas como forma de promover uma comunicação responsável.

6. Considerações finais
Este estudo buscou desenvolver e avaliar o chatbot Celine para o público idoso no Whats-
App, promovendo o acesso a informações sobre serviços de saúde. Como uma tecnologia
central para a solução – a WhatsApp Cloud API – passou por atualizações recentes que
exigem diversas mudanças no código do chatbot, um protótipo funcional foi criado para
permitir uma avaliação preliminar de usabilidade.

Os resultados preliminares indicam problemas de interação relacionados princi-



palmente ao contexto da conversa, ao conteúdo de mensagens e botões, e à necessidade
de mais flexibilidade na comunicação. As soluções para esses problemas, embora sejam
baseadas no protótipo, podem ser aplicadas diretamente no chatbot implementado nas
tecnologias previstas. A partir desses resultados, entende-se que o chatbot Celine é viável
e tem potencial como uma ferramenta de apoio para ampliar a autonomia de idosos.

Além das alterações na WhatsApp API que impossibilitaram o uso do chatbot
real nessa etapa de avaliação, outro obstáculo adicionado pela empresa Meta é a necessi-
dade de registrar formalmente uma empresa para ter acesso às funcionalidades-chave da
WhatsApp Cloud API e implantação de termos de usuário atualizados na plataforma.

Os trabalhos futuros se concentrarão na implantação das mudanças de código para
a nova WhatsApp API, o registro de uma empresa para uso completo dos serviços dispo-
nibilizados pela Meta, a avaliação do chatbot com idosos em um estudo qualitativo, com
ao menos cinco idosos com perfis diferentes, teste de usabilidade, observação de uso e
uma entrevista semiestruturada para analisar aspectos, buscando melhorias no serviço.
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