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Resumo: O aumento da longevidade no Brasil traz novos desafios para a
atencao ao idoso, com o cuidador de idosos assumindo, muitas vezes sem apoio
ou formacgdo, 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 sao 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 avaliacao de um assistente virtual para auxiliar cuidadores
de idosos. Essa utilizacdo mostra-se confiavel, facil de utilizar e possui uma
base de conhecimento consistente.

Abstract: The increase in longevity in Brazil brings new challenges for the
caregivers of the elderly, the elderly caregiver assumes, often without support
or training, the responsibility to assist these demands. Technology supported by
artificial intelligence can be used to guide and assist caregivers. In this field,
virtual assistants are software with the ability to converse with humans, and have
features and functionalities that can be used for this purpose. The article about
the development and evaluation of a virtual assistant to help elderly caregivers.
This utilization shows to be reliable, easy to use and has a consistent knowledge
base.

1. Introducao

O Brasil vem enfrentando mudancas nas esferas demografica, econdmica, social e
politica. Quanto a demografia, a acentuada queda da fecundidade e o aumento da
longevidade implicam alteracdes na estrutura etaria da populacdo, que passa a ser
caracterizada pelo envelhecimento populacional'. A estimativa é de 32 milhdes de idosos
em 2025, elevando o Brasil ao sexto pais com maior populag¢io idosa do mundo?. 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, como problemas
de satde cronicos. Como consequéncia, as familias e a comunidade assumem mais
responsabilidades no cuidado dos idosos °.

O cuidador de idosos surge nesse processo como um dos agentes principais no
apoio para satisfazer as necessidades de quem requer atengdo diferenciada, visando a
melhoria da qualidade de vida do individuo cuidado®*. No entanto, ndo basta ao cuidador



apenas acompanhar as atividades diérias do idoso, ele precisa ser adequadamente treinado

e capacitado para oferecer ajuda naquilo que o outro nio 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 orientagao para a realizacao de suas tarefas. Esses
assistentes virtuais ou chatbots sdo softwares com habilidade de conversar, por meio de
texto ou de voz, com outros sistemas semelhantes ou com seres humanos. A operacao do
chatbot se inicia quando ele recebe a solicitacdo do usudrio por meio de um aplicativo
que usa entrada de texto ou de voz, como Facebook, WhatsApp e Skype’.

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 nao capacitado profissionalmente, pode aprender a realizar as
tarefas adequadamente e de modo eficaz em situagdes do dia a dia no cuidado do idoso.
A possibilidade de utilizagdo desses sistemas deve-se a melhora de tecnologias de
processamento de linguagem natural. Uma nova geragdo de assistentes virtuais foi
desenvolvida como transicdo a um modelo de atuacdo proativa, que se adapta as
caracteristicas e rea¢des dos clientes!%!3,

Frente ao exposto, o presente trabalho registra o desenvolvimento e a avaliacao
de assistente virtual ao usudrio do tipo chatbot para atender duvidas 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 apreciacdo e a
autorizacdo de um Comité de Etica em Pesquisa em Seres Humanos (CEP), sendo
aprovado com o nimero CAAE 49981221.1.0000.5415.

Foi realizado o estudo tedrico quanto a realidade do cuidador de idosos no
contexto do Brasil, por meio do “Guia Pratico do Cuidador” do Ministério da Saude* e do
livro “Cuidador de Idosos” de Eliana Elvira®.

\

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, representando possiveis dividas de um cuidador de idosos.
As FAQs foram respondidas de acordo com o suporte bibliografico e adicionadas a base
de dados do chatbot. Além das sentencas gerais de orientagdo e instrucdao, foram
adicionadas sentencas de raso comportamento social de interagdo com o usuario.

O assistente virtual foi programado no sistema Google Dialogflow Essentials'*!>,

sendo escolhida a interface textual do aplicativo WhatsApp Business'® para a interagio
com os usudarios. Para realizar a integracdo do Dialogflow com o Whatsapp Business foi
utilizado o aplicativo AutoResponder WA na versio 2.5.3'7. Um arquivo .json foi gerado
no administrador do Dialogflow e importado para o aplicativo AutoResponder WA. 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 contas Google e WhatsApp Business configuradas.



Com intuito de avaliar o chatbot, foram selecionados, por conveniéncia,
profissionais da area da satide com experiéncia em gerontologia (n=6) por meio da
aplicagdo de uma versao adaptada do questionario de avaliacdo da experiéncia (SUPR-
Qm)'® e por uma pergunta aberta: “Qual sugestio vocé daria para aprimorar o chatbot?”.
Como critério de inclusdo, os participantes deveriam ter experiéncia em geriatria ou
gerontologia, enquanto foram excluidos participantes que ndo concordaram com o0s
termos presentes no Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE).

Os dados coletados foram importados para o software IBM-SPSS Statistics versao
28 (IBM Corporation, NY, USA) para analise exploratdria, que incluiu as estatisticas
descritivas, média, mediana, desvio-padrao, valor minimo e valor maximo para variaveis
numéricas € numero € propor¢do para variaveis categoricas. Para andlise do
comportamento das varidveis continuas, considerou-se as estatisticas descritivas, graficos
de histograma e boxplot e o teste especifico para o pressuposto teoérico de normalidade
Shapiro Wilk (CONOVER, 1999). A andlise estatistica foi realizada mediante os
softwares IBM-SPSS Statistics versio 28 (IBM Corporation, NY, USA)".

3. Resultados

Neste chatbot, os modelos de perguntas sdo direcionados por menus, 0s quais
inicialmente apresentam enumeragao dos temas gerais de 1 a 6 (Figura 1). Ap6s o usuario
escolher o tema de interesse ao enviar o niumero, 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 orientacao e instru¢do conforme o aporte tedrico mencionado.

Chatbot Cuidador De Idosos | Q v

Bom dia

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.

- Alimentagao
- Higiene Oral

- Higiene Corporal

- Mobilidade

- Medicamentos

- Emergéncia no domicilio

- Satde Mental dos Cuidadores de Idosos
- Informagdes sobre a Pesquisa
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Figura 1. Interacao inicial com apresentacao do assistente virtual

O chatbot também esté apto a responder diretamente perguntas feitas pelo usudrio,
mesmo quando a enumeracdo recomendada ndo € utilizada. Contudo esse recurso
apresenta algumas limitagdes: se ndo houver o reconhecimento da solicitagao ou o chatbot
nao estiver apto a respondé-la, uma mensagem automatica ¢ enviada, por meio de um
mecanismo denominado fallback®®. Essa mensagem é padronizada e apresenta o menu
inicial de interacao com o assistente. O sistema também pode confundir algumas palavras
e interpretar erroneamente a solicitacdo do usuério, oferecendo uma resposta para outra
pergunta.



Os participantes do estudo fizeram a avaliagdo do chatbot apds 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 versdao adaptada do
questionario composta por 10 (dez) questdes, que abordam temas relacionados a

facilidade, preferéncia, atragdo, intencdo de uso e expectativas do usudrio'®.

Participaram 6 (n=6) profissionais de saude de variadas 4reas sendo o 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 fonoaudi6éloga, uma psicéloga e
uma terapeuta ocupacional, enquanto o tnico homem (16,7%) ¢ fisioterapeuta.

Todos os participantes julgam que o assistente ndo ¢ desnecessariamente
complexo e que ndo precisam aprender novas habilidades antes de conseguir utiliza-lo.
Apesar de ndo terem recebido treinamento prévio, 83,3% dos participantes discordam
totalmente de que o sistema ¢ atrapalhado de usar e 83,3% discordam totalmente de que
precisam da ajuda de uma pessoa com conhecimentos técnicos para utiliza-lo.

Além disso, todos os participantes compartilham o interesse de utilizar o chatbot
com frequéncia. Por fim, metade dos participantes concorda totalmente que as fungdes
estdo bem integradas. Na pergunta aberta de sugestao para aprimorar o sistema, quatro
dos participantes responderam (66,7%). Trés deles (75%) sugeriram colocar imagens nas
orientagdes.

4. Discussao

A principio, chatbots apresentavam inimeras limitagbes. Os avancos tecnoldgicos
revolucionaram a forma de comunicacéo interpessoal e novas ferramentas de conversacao
foram criadas. Esses novos sistemas séo caracterizados pela multiplicidade de conversas,
pela ubiquidade e simplicidade?.

Um grande ganho adquirido com a utilizacdo dos chatbots é o aumento da
produtividade, tanto pela capacidade de lidar com grande volume de dados e usuarios,
quanto pelo menor gasto com funcionérios. Além disso, eles sdo capazes de personalizar
a experiéncia do usuario, recebendo os clientes e facilitando sua navegacao no servico.

O chatbot deste estudo foi desenvolvido com uma linguagem simples, direta e
acessivel, a fim de promover aproximacéo entre o usuario e as instrucdes sugeridas de
acordo com a base tedrica ja mencionada. Optou-se por essa abordagem tambeém para
tornar a relacdo mais realista, mas sem que usuario confunda o chatbot com uma pessoa.

Os resultados da avaliacdo do assistente virtual foram em geral positivos: mais
de metade dos participantes consideram facil a aprendizagem para utiliz&-lo, com funcdes
bem integradas e base de conhecimento consistente, além de compartilharem o
sentimento de confianga no sistema. Embora ndo tenham recebido treinamento prévio,
ndo houve relato de nenhuma dificuldade no processo de comunicagdo com o sistema.

Contudo, o chatbot ainda apresenta limitagfes importantes. Quanto a base de
dados do chatbot, ainda que o sistema tenha sido testado por profissionais da area da
salde e tenha obtido um bom retorno, faz-se necesséria a aplicagdo no dia a dia do
cuidador de idosos para confirmar se as perguntas realmente simulam as possiveis
duvidas do cuidador e se as orientac¢Ges fornecidas sdo de fato relevantes. No que se refere
a correspondéncia entre as diversas formulacfes 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.

Além disso, a insercao de imagens para a melhor visualizacdo das manobras e dos
posicionamentos pelo cuidador pode facilitar a execucdo das tarefas. Esse fato ficou
evidente em trés das quatro sugestbes fornecidos pelos profissionais participantes da
avaliagéo.

5. Conclusao

O chatbot foi desenvolvido de acordo com possiveis dividas de cuidadores de idosos,
sobretudo os da categoria informal, a fim de fornecer suporte a eles no cuidado diario do
idoso. Os materiais utilizados como base tedrica para 0s comandos do chatbot se propdem
a orientar o cuidador no sentido de facilitar a execucdo 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 ndo receberam treinamento prévio e mesmo assim ndo houve relato de
nenhuma dificuldade ou complexidade no processo de comunicacdo textual com o
sistema. No entanto, ainda ha limitacbes importantes quanto a base de dados, a
correspondéncia entre perguntas-respostas e a falta de imagens para ilustrar as
orientacdes. De modo geral, apesar das limitacdes apontadas, pode-se dizer que a
utilizag&o 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 insercédo de
novas intents.
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