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Resumo

Com o aumento da longevidade, o envelhecimento populacional e o consequente isolamento social
tém registado um crescimento significativo. Embora esse aumento reflita o sucesso nos avangos na
area da medicina, também traz desafios para as estruturas na sociedade, gerando consequéncias
fisicas e mentais para os mais idosos.

Neste trabalho, serdo estudados os fatores que contribuem para este cendrio e como a
inteligéncia artificial pode ajudar a mitigar os efeitos no isolamento social da populagdao mais idosa.
Serdo realizados estudos e entrevistas para compreender as causas do problema e identificar
melhorias, a fim de desenvolver uma solugdo baseada em inteligéncia artificial. Essa solucdo serd
projetada com base nos resultados de um levantamento de requisitos realizado junto ao publico-alvo,
composto por pessoas com idade superior a 65 anos.

Apds o desenvolvimento de uma solucdo, esta foi apresentada a uma amostra dos
entrevistados na fase inicial, e foram analisadas suas reacées e opinides sobre a tecnologia. Por fim,
foram elaboradas conclusdes e sugestdes para trabalhos que no futuro possam trazer avancos e
solugdes no ambito desta tematica.

Este trabalho representa uma etapa inicial de como a inovagao tecnoldgica pode impactar

positivamente este problema.

Palavras-chave: Inteligéncia Artificial, Isolamento Social, Chatbot, Idosos, Voicebot






Abstract

With increased longevity, population aging, and the consequent social isolation have seen significant
growth. Although this rise in longevity reflects the success of advancements in the field of medicine, it
also brings challenges to social structures, leading to physical and mental consequences for the elderly.

This work aims to study the factors contributing to this scenario and how artificial intelligence
can help mitigate the effects of social isolation among the elderly population. Studies and interviews
will be conducted to understand the causes of the problem and identify potential improvements, with
the goal of developing a solution based on artificial intelligence. This solution will be designed based
on the results of a requirements analysis carried out with the target audience, consisting of individuals
over 65 years old.

After the development of the solution, it was presented to a sample of the interviewees in the
initial phase, and their reactions and opinions regarding the technology and its usability in addressing
the identified problem were analyzed. Finally, conclusions and suggestions were provided for future
work that may bring advancements and solutions in this field.

This work represents an initial step in understanding how technological innovation can

positively impact this challenge.

Keywords: Artificial Intelligence, Social Isolation, Chatbot, Elderly, Voicebot
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CAPITULO 1.
Introducgao

1.1. Contexto e Motivacao

Atualmente, o envelhecimento da populagdo e o seu consequente isolamento tém apresentado um
aumento significativo e acompanhado por desafios cada vez mais complexos para o combater [1]. Esta
€ uma tendéncia global, especialmente nos paises ocidentais, mas Portugal tem sentido os seus efeitos
de forma ainda mais acentuada [2]. Fatores como o aumento da esperanca média de vida e a
diminuicdo da fecundidade resultam em mudancas demograficas que, por enquanto, ndo estdo a
acompanhar adequadamente essa realidade. Em quase todo o pais, observa-se um aumento no
numero de idosos por municipio e uma diminuicdo no nimero de jovens, o que se traduz num
crescente indice de envelhecimento [2].

Enquanto o aumento da esperanca média de vida é um indicativo positivo dos avangos na
medicina e na qualidade de vida, este impsoe desafios para as estruturas sociais existentes [3]. Com a
situacdo onde cada vez mais pessoas vivem até idades avancadas, surge a necessidade de adaptagdes
em diversas areas para atender a esta nova demografia [3]. Paralelamente, a diminuicdo da taxa de
natalidade contribui para um desequilibrio entre as geragGes, resultando em uma proporcao cada vez
maior de idosos em relagdo aos jovens causando este desequilibrio especialmente preocupante em
areas rurais, onde o éxodo dos jovens em busca de oportunidades urbanas agrava ainda mais a
situagdo.

Com esta tendéncia em ascensao, surgem consequéncias, ndo apenas para a saude fisica, mas
também para a saide mental daqueles que se encontram “esquecidos” nesta situa¢do. Uma situagdo
em que ficou claramente a falta de preparagao, foi durante o Covid-19. Neste periodo existiram graves
consequéncias para esta parte da populagao [4].

Com isto, o envelhecimento populacional impde desafios significativos para a sociedade e
exige a implementacdo de politicas publicas eficazes que promovam o bem-estar e a inclusdo dos
idosos. E essencial desenvolver estratégias que possam mitigar os efeitos negativos do isolamento
neste publico mais idoso e garantir que vivam com dignidade, tendo oportunidades de interagdo social

[5].



1.2. Objetivos

O objetivo desta tese é explorar como o uso de inteligéncia artificial pode ser utilizada para combater
o problema relacionado com o isolamento social em idosos. Ao analisar as vantagens e desvantagens
associadas a utilizacdo destas tecnologias no seu apoio, e eventualmente, substituir linhas de apoio
existentes para o mesmo. A adogdo de inteligéncia artificial para este problema ndo sé responde a
uma necessidade urgente, mas também para impactar vidas de um modo positivo. Ao investigar e
disponibilizar uma solugdo em inteligéncia artificial, pode existir essa ajuda a idosos que necessitem e
promovendo uma ligacao artificial que seja sauddvel.

Para isso esta tese tem o intuito de atingir estes trés objetivos mesuraveis:

Levantamento de requisitos e necessidades para uma solucdo tecnoldgica: Realizar através de
um levantamento detalhado dos requisitos técnicos e das necessidades dos usudrios idosos para o
desenvolvimento de uma solugao em Inteligéncia Artificial.

Desenvolver e testar um protodtipo de uma solugcdo funcional: Projetar e implementar um
protétipo em Inteligéncia Artificial, através da utilizacdo dos requisitos levantados, seja possivel
garantir que o sistema seja eficaz na colmatacao dos problemas associados.

Analisar a aplicabilidade e o seu impacto: Andlise de resultados a testes de usabilidade com
idosos para medir o impacto do uso na redugdo da soliddo e do isolamento social, utilizando métricas

gue seja possivel entender se as interagdes sociais ou o seu bem-estar emocional foi beneficiado.

1.3. Metodologia

Para o desenvolvimento deste projeto, foi utilizada a metodologia Design Science Research
Methodology (DSRM) [6]. Esta metodologia é focada na criagdo de artefacto que tem o objetivo de
resolugao de um problema, e que assim é possivel contribuir para o avango tecnoldgico na drea. Neste
caso o intuito de desenvolver um sistema de agentes de voz personalizado, baseado em inteligéncia
artificial, vai envolver diversas etapas inter-relacionadas desta metodologia, como ilustradas na Figura

1.
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Figura 1- Modelo de Processo DSRM

1.4. Estrutura do documento
Esta tese é composta por cinco capitulos principais onde a sua estrutura estd concebida para garantir
uma apresentacdo sistematica do tema em estudo, abrangendo desde o seu inicio até as conclusdes

finais.

No Capitulo 1, apresenta-se a introducdao do trabalho, abordando as motivacdes que
conduziram a escolha do tema e o contexto em que se insere. Este capitulo também expde os objetivos
gerais e especificos da investigacdo, bem como a metodologia a ser adotada para alcangar as metas

delineadas.

O Capitulo 2 dedica-se a revisdo de literatura, na qual exploram os trabalhos existentes nas
areas chave que servem de referéncia para este estudo. Pretende-se enquadrar o estado atual da
investigacdo no plano em andlise, destacando as possiveis melhorias e oportunidades de

aprofundamento.

No Capitulo 3, sdo detalhados os levantamentos de requisitos necessarios para o processo de
desenvolvimento da ferramenta utilizada para alcancar os resultados da investigacdo. Posteriormente
sera desenvolvido esta ferramenta e onde serdo abrangidos os aspetos técnicos e metodoldgicos que

fundamentam a demonstra¢do da solugao proposta.



O Capitulo 4 centra-se na implementagdo pratica de um sistema que serd demonstrado ao
publico-alvo e na analise dos resultados sobre os mesmos. Sao apresentadas as principais dificuldades
enfrentadas durante o desenvolvimento e as solugdes encontradas. Serd feito uma entrevista aos
utilizadores da demonstracdo para entender as potencialidades identificadas no sistema

implementado.

Por fim, o Capitulo 5 reline as conclusdes do estudo, real¢cando as contribuicdes e o sucesso

alcangado, assim como as sugestdes para investigacOes futuras.

Esta estrutura visa assegurar uma progressao coerente na apresentacao da tese, facilitando a

compreensao do desenvolvimento e resultados obtidos ao longo do trabalho.



CAPITULO 2.
Revisao da Literatura

2.1. Background

Este estudo concentra-se na utilizagcdao da inteligéncia artificial como mecanismo de combate ao
isolamento social, e a revisdao da literatura é um passo essencial para a abordagem do tema. Ao ritmo
que a tecnologia estd em evolucdo [7], é necessario entender o como este processo estd a ser
realizado, bem como os seus impactos. De modo contrdrio, é necessdrio entender como a situacao de

isolamento social continua a ser um problema, e que falhas existem na sua resolugdo [7].

2.2. Metodologia

A estratégia utilizada para pesquisa foi a metodoliga PRISMA [8]. Foram realizadas buscas nas bases
de dados Scopus e Google Scholar. Esta revisdo comecou com a identificacdo de palavras-chave
relevantes para a pesquisa, como "Inteligéncia Artificial", "Isolamento Social", "Chatbot". Estas
palavras-chave foram utilizadas como pontos de partida para analisar os resultados. Os critérios de
inclusdo e exclusdao foram definidos como sendo de inclusdo os estudos escritos em portugués ou
inglés, publicados em revistas cientificas e utilizando as palavras-chave. De exclusdo foram os estudos
sem acesso ao texto completo, artigos de opinido e as publica¢Ges duplicadas.

A pesquisa resultou na identificacdo de 113 estudos iniciais. Apds a utilizacao dos critérios de
exclusdo 53 estudos foram triados dos quais apenas 26 foram considerados potencialmente relevantes
e analisados através da leitura do abstract. Finalmente, 12 estudos foram incluidos na revisdo de
literatura.

Os resultados foram armazenados na ferramenta Mendeley e analisados estatisticamente com
o Microsoft Excel, considerando dados como titulo, autor, ano, publicagdo, palavras-chave e resumo.

Através da Figura 2 é possivel utilizar o processo da estratégia através da utilizagdo da

metodologia PRISMA.
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Figura 2 - Metodologia Prisma
2.3. Resultados

Na Tabela 1 é possivel observar os estudos considerados para analise e foram utilizados para uma

melhor compreensdo dos temas:

Tabela 1- Resumo dos estudos incluidos

Descrigao

Os dilemas éticos no uso de solugdes para idosos,
no qual é abordado questdes como privacidade,
autonomia e dignidade. Nele é proposto medidas
como transparéncia na gestao de dados e
envolvimento dos idosos no desenvolvimento
tecnoldgico para mitigar esses desafios éticos.

Artigo Autor Ano
Identification of ethical issues on Palmier C. Rigaud A. 2023
the use of robotic coaching Ogawa T. Wieching R.
solutions in older adults and Dacunha S. Barbarossa
practice recommendations F. Stara V. Bevilacqua R.

Pino M.
Soliddo e Isolamento na Velhice Alberto Barbosa Lealdo 2016

Paco

Nesta investigacdo os fatores que contribuem para
o isolamento social entre idosos na Freguesia da
Misericérdia, Lisboa. Destaca a complexidade das
causas, como idade avancgada e dificuldades
econOmicas, enfatizando a necessidade de
estratégias personalizadas e servigos de
proximidade para promover a inclusdo comunitaria




Preventing social isolation and Cattan, M., White, M., 2005 "Preventing social isolation and loneliness among

loneliness among older people: a Bond, J., & Learmouth, older people" de Cattan et al. revisa intervengdes

systematic review of health A. de promogdo da saude para reduzir o isolamento

promotion interventions. social em idosos, destacando a eficacia de
intervengdes de grupo com componente
educacional.

The subjective dimension of social Cloutier-Fisher, D., 2011 Cloutier-Fisher, Kobayashi e Smith exploram a

isolation: A qualitative Kobayashi, K., & Smith, percepgdo de isolamento social entre idosos em

investigation of older adults’ A redes de suporte social limitadas, enfatizando o
experiences in small social support impacto emocional e psicoldgico dessa condi¢do
networks. na vida dos idosos.

Interventions to reduce social Findlay, R. A. 2003 O estudo revisa intervengdes para reduzir o
isolation amongst older people: isolamento social em idosos, enfatizando a
where is the evidence? importancia de abordagens baseadas em

evidéncias e integrando suporte social com
tecnologia para promover o bem-estar dessa
populagdo.

A Novel Framework for Co- Hasan, M. M., Knight, 2022 Apresenta um novo framework para o co-design
designing of An Artificial P., Tania, M. H., Bitto, de uma aplicagdo de inteligéncia artificial na
Intelligence Based Television- A. K., Das, A., & Punja, televisdo, visando combater o isolamento social
enabled Application to Address H. entre idosos. Destaca a importancia da
Social Isolation colaboragéo interdisciplinar e da personalizagdo

das tecnologias para melhorar a qualidade de vida
dessa populagdo vulneravel.
Artificial intelligence for older Loveys, K., Prina, M., 2022 Explora o uso da inteligéncia artificial para

people receiving long-term care: Axford, C., Doménec, O. melhorar o cuidado de idosos em longo prazo,

R., Weng, W., destacando beneficios como personalizagdo do
Broadbent, E., Pujari, S., cuidado e promogdo da autonomia, enquanto
Jang, H., Han, Z. A, & aborda desafios éticos como privacidade e
Thiyagarajan, J. A. acessibilidade.

Reducing Loneliness and Social Marziali, R. A., 2024 Explora como assistentes de voz podem reduzir a
Isolation of Older Adults Through Franceschetti, C., soliddo entre adultos mais velhos, enfatizando o
Voice Assistants Dinculescu, A., potencial dessas tecnologias para promover

Nistorescu, A., Kristaly, interagdes sociais significativas e acessiveis.
D. M., Mo oi, A. A,,

Broekx, R., Marin, M.,

Vizitiu, C., Moraru, S. A,,

Rossi, L., & di Rosa, M.

Multi-sensor System, Méndez, J. I., Mata, O., 2020 Investiga o sistema multi-sensorial com
Gamification, and Artificial Ponce, P., Meier, A., gamificacdo e inteligéncia artificial, destacando
Intelligence for Benefit Elderly Peffer, T., & Molina, A. como essa abordagem pode melhorar o
People engajamento e a interagdo social entre idosos,

discutindo desafios como privacidade e
acessibilidade.
Should Artificial Intelligence Play a  Portacolone, E., & Elise 2023 Investiga o papel da inteligéncia artificial na

Role in Cultivating Social Feddoes, D. promogao de conexdes sociais entre idosos,
Connections Among Older Adults? discutindo beneficios e desafios éticos associados,

enfatizando a necessidade de abordagens sensiveis
e adaptativas.

Isolamento social e solidao dos Ribeiro, A. S. T. 2022 Aborda o isolamento social e a soliddo entre idosos

idosos em tempo de COVID-19. durante a pandemia de COVID-19, destacando
estratégias de mitigacdo e suporte psicossocial
para proteger o bem-estar dessa populagdo
vulneravel.

Being alone in later life: Victor, C., Scambler, S., 2000 Explora a solidao, o isolamento social e viver

Loneliness, social isolation and
living alone.

Bond, J., & Bowling, A.

sozinho na vida posterior, discutindo impactos
psicoldégicos e sociais e enfatizando a necessidade
de politicas publicas e servigos comunitarios
adaptados para promover o bem-estar e a inclusdo
social dos idosos.




2.4. Discussao

Através da adocdo desta metodologia foi possivel criar uma estrutura sistematica para a selecdo e
revisao de literatura. Com este método é permitido analisar criticamente a literatura disponivel com
bastante variedade. Podemos observar com os seguintes resultados: literatura nacional (17%), a sua
evolucdo durante as décadas, e a identificacdo das dreas de interesse chave como: em isolamento
social, inteligéncia artificial e chatbot. Através da Tabela 2 é possivel observar os resultados totais

deste estudo.

Tabela 2- Categorias da Literatura

Categoria Subcategoria N2 Resultados % Resultados
Literatura Nacional e Nacional 2 17%
Internacional

Internacional 10 83%
Literatura por décadas 2000s 1 8%

2010s 3 25%

2020s 8 67%
Areas de interesse Isolamento social 7 58%
identificadas

Inteligéncia artificial 6 50%

Chatbot 4 22%

Inteligéncia Artificial

Ultimamente, a inteligéncia artificial tem sido estudada como uma das solu¢des mais inovadoras para
melhorar a qualidade de vida dos idosos, nomeadamente no contexto do isolamento social. Nos
estudos Artificial Intelligence for Older People Receiving Long-Term Care e Multi-Sensor System,
Gamification, and Artificial Intelligence for Benefit Elderly People, é possivel compreender como o uso
da IA tem o potencial de oferecer suporte emocional e promover o bem-estar geral dessa populagdo.

Além disso, esses estudos indicam como a inteligéncia artificial estd a desenvolver-se em

diferentes areas relacionadas com o tema, desde no monitoramento da salde, por meio de sensores



capazes de detectar padrdes comportamentais e sinais de risco em idosos que vivem sozinhos, até ao
apoio na saude mental, com a manutencdo da cognicdo e da memodria. No caso dos idosos com
deméncia ou outras dificuldades cognitivas, a IA pode auxiliar na lembranca de compromissos e
medicamentos, além de facilitar a interagcao com familiares.

Através do estudo Identification of Ethical Issues on the Use of Robotic Coaching Solutions in
Older Adults and Practice Recommendations, destaca-se também a necessidade de garantir bases
solidas em relagdo a transparéncia, acessibilidade e privacidade dos idosos que utilizam essas

ferramentas.

Isolamento Social

Através da pesquisa, foi possivel concluir que o isolamento social € um fendbmeno crescente entre os
idosos, que traz consigo impactos negativos tanto na saude fisica quanto na mental. No estudo Soliddo
e Isolamento na Velhice, observa-se que o isolamento pode agravar condicdes como depressao,
ansiedade, declinio cognitivo e até aumentar a mortalidade nessa populagdo.

Os principais fatores que contribuem para o isolamento, segundo o estudo, estdo relacionados
a perda de familiares e amigos numa idade avancada, a mobilidade reduzida, que dificulta a
participacdo em atividades sociais e agrava o isolamento, e, por fim, as barreiras tecnoldgicas e
dificuldades na sua aprendizagem, que tornam o uso de ferramentas digitais para comunica¢do mais
desafiador.

Na revisao Preventing Social Isolation and Loneliness Among Older People, sdo destacadas
diversas intervencGes de modo a mitigar o isolamento, incluindo a implementacdo de programas
comunitdrios e solugdes tecnoldgicas que ajudam a reduzir o sentimento de solidao. J4 a pesquisa The
Subjective Dimension of Social Isolation: A Qualitative Investigation of Older Adults’ Experiences in
Small Social Support Networks conclui que a experiéncia do isolamento é subjetiva, pois varia conforme
a percec¢do do idoso sobre suas relagbes e interagdes sociais.

Por fim, compreende-se que a pandemia de COVID-19 agravou essa situag¢do. O estudo
Isolamento Social e SolidGo dos Idosos em Tempos de COVID-19 demonstra como as restricdes
impostas pela pandemia aumentaram a soliddo entre os idosos, evidenciando a necessidade urgente

de estratégias para conectar essa populagdo ao meio social.

Chatbot

Um chatbot é um sistema de inteligéncia artificial que permite a interagdo com humanos por meio de

mensagens ou, no caso de um voicebot, por voz. No contexto do envelhecimento populacional, os



chatbots tém sido utilizados e estudados como uma ferramenta capaz de fornecer companhia e
suporte emocional aos idosos que necessitam.

No estudo Reducing Loneliness and Social Isolation of Older Adults Through Voice Assistants, é
demonstrado que os chatbots podem atuar como um meio intermedidrio entre os idosos e 0 mundo
exterior. Nesse caso, eles auxiliaram na realizacdo de tarefas diarias e incentivaram o contato com
familiares e amigos. Através da utilizacdo dessa ferramenta, foi possivel identificar seus principais
beneficios para os idosos, como a possibilidade de uma interagdo constante, estando disponiveis a
qualguer momento que seja necessario. Outro exemplo relevante é o uso dos chatbots para manter
conversas que ajudem no exercicio da memdria e do raciocinio.

No entanto, existem desafios éticos e técnicos na implementacdo dessas ferramentas. O
estudo Identification of Ethical Issues on the Use of Robotic Coaching Solutions in Older Adults and
Practice Recommendations aponta preocupacdes relacionadas a privacidade e a transparéncia no uso

dessas tecnologias.

10



CAPITULO 3.
Desenho e Desenvolvimento

O combate ao isolamento social, em popula¢Ges mais idosas, continua a representar um desafio na
atualidade. Com isto, serd desenvolvido um sistema voicebot, o qual é inspirado nas linhas de apoio
social existentes via telefénica, baseado no processamento de voz [9].

Tem como objetivo oferecer uma alternativa que consiga mitigar o sentimento de isolamento
e a falta de apoio na area. O sistema ira oferecer interacdes automatizadas, que promovam uma
sensacdo humana e realista.

Este capitulo ird focar-se na identificacdo dos requisitos necessarios para o desenvolvimento
do voicebot. A metodologia ird incluir a realizagdo de entrevistas junto de um grupo afetado pelo
isolamento social, com foco em individuos com idade superior a 65 anos. Estas entrevistas vao
desempenhar um papel fundamental na compreensao do problema, e de modo a desenvolver um
sistema mais realista e que reduza esta situagao.

De seguida, serd realizado o desenvolvimento do sistema, com o objetivo de adaptar um
software ja existente para responder as especificidades da solugdo pretendida. Este processo procura
oferecer uma solucdo final com um nivel de qualidade elevado e que beneficie todo o suporte técnico
inerente ao software selecionado, limitando-se apenas a necessidade de um desenvolvimento
adicional na adaptacdo aos requisitos do projeto.

Por fim, com o intuito de desenvolver um voicebot que incorpore caracteristicas que o tornem
o mais semelhante possivel as linhas telefénicas atuais, as suas funcionalidades serdo ajustadas e
validadas com o apoio de um profissional especializado na drea [10]. Este processo de validagao existe
para garantir que o voicebot consiga reproduzir uma experiéncia de interagdo que simule os
utilizadores de sistemas de chamadas telefdnicas existentes. Além disso, tem o intuito que a

conformidade e as melhores praticas da area sejam cumpridas.

3.1. Identificagdao de requisitos

Nesta seccdo, serdo abordadas as entrevistas, que segundo a metodologia DSRM [6] utilizada é
essencial para a identificacdo de requisitos no desenvolvimento do sistema. A realizacdo de entrevistas
é fundamental para compreender as necessidades do publico-alvo.

Estas entrevistas oferecem uma visdo detalhada e mais aprofundada acerca das pessoas que
podem ter sido afetadas pelo isolamento social ou descobrir se existem barreiras que ndo as tenham
feito utilizar. Também ¢é pretendido analisar a recetividade deste publico a inteligéncia artificial a

viabilidade que esta tecnologia podera trazer.
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3.2. Entrevista

3.2.1. Perfil dos Participantes
Para esta entrevista foram apenas selecionados participantes com uma idade superior a 65 anos, tanto
de forma aleatéria como determinados. Tem intuito de abranger diferentes niveis socioecon6micos e

geograficos de modo a ter uma melhor fonte de resultados.

3.2.2. Estrutura

A estrutura da entrevista, foi desenhada a partir de questdes por resolver em relacdo ao melhor
funcionamento do modelo de voicebot. Foi entdo dividida em duas partes. Uma parte em relagdo a
utilizacdo atual de linhas de apoio ao isolamento social, e uma segunda parte referente as intencdes

futuras do mesmo. No anexo | é possivel verificar a estrutura da entrevista.

3.2.2.1. Utilizacdo de Linhas de Apoio ao Isolamento Social

A primeira pergunta procurou identificar se os participantes ja haviam utilizado uma linha de apoio ao
isolamento social. Esta pergunta tem como objetivo compreender a experiéncia prévia dos
participantes com a utilizagdo de linhas telefénicas de assisténcia. Esta questdo permite identificar a

familiaridade com este tipo de suporte. Os resultados sdo representados na Figura 3.

16
6
Sim Nao

Figura 3- Resultado de Utilizagdo de Linhas de Apoio ao Isolamento Social

Sim: 6 participantes

N3o: 16 participantes
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3.2.2.2. Motivos para o Uso da Linha de Apoio

Nestas duas questdes efetuadas, pretende-se entender as motivacdes ou barreiras que possam existir
para o uso das linhas de apoio. Com isso procura-se adaptar o design do produto para exponenciar ou
mitigar estas razoes. Entre os 6 participantes que afirmaram ter utilizado uma linha de apoio, é possivel

observar na Figura 4 os resultados.

= Falta de contacto social ou familiar Ausencia de contacto com o mundo exterior

= Dificuldade no acesso a servigos = Qutro

Figura 4 - Motivos para o Uso da Linha de Apoio

Falta de contacto social ou familiar: 1 participante
Auséncia de contacto com o mundo exterior: 0 participantes
Dificuldade no acesso a servigos: 0 participantes

Outro: 5 participantes (Todos por motivos de satde)

Entre os 16 participantes que afirmaram ndo ter utilizado uma linha de apoio, as distribuicdes dos

motivos referidos sdo representadas na Figura 5.

= Nao senti necessidade = Nao senti confianca Outro

Figura 5 - Motivos para o ndo Uso da Linha de Apoio

Nao senti necessidade: 6 participantes
Ndo senti confianga: 2 participantes

Outro: 8 participantes. (Todos por desconhecimento de existéncia.)
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3.2.2.3. Recetividade ao Uso de Inteligéncia Artificial no Apoio ao Isolamento Social

Os participantes foram questionados sobre o qudo interessados estariam em utilizar solucdes
baseadas em inteligéncia artificial como substituto de uma linha telefdnica tradicional. Isto permite
entender o qudo recetivo este publico estaria a esta a tecnologia, e compreender se esta é uma solucdo
vidvel. A pontuacdo para esta questdo variava de 1 (nada interessado) a 5 (muito interessado) sendo

que os resultados estdo representados na Figura 6.

12
8
4
o B .
Nada interessado Pouco Interessado Talvez Interessado Muito interessado

Figura 6 - Recetividade ao Uso de Inteligéncia Artificial no Apoio ao Isolamento Social

1 - Nada interessado: 8 participantes

2 - Pouco interessado: 0 participantes

3 - Talvez: 12 participantes

4 - Interessado: 4 participantes

5 - Muito interessado: 0 participantes
3.2.2.4. Preferéncias para Intera¢ao e Apoio
Quando questionados sobre o tipo de apoio ou interagdo que gostariam de receber de uma linha de
apoio, os participantes apresentaram as seguintes preferéncias na Figura 7 (pergunta de hipdtese

multipla).

D

= Conversas diarias = Sugestdo de hobbies ¢ passatempos * Acompanhamento médico ~ Outro

Figura 7 - Preferéncias para Interagdo e Apoio
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Conversas diarias: 7 participantes
Sugestdes de hobbies e passatempos: 2 participantes
Acompanhamento médico ou apoio em questdes de salde: 18 participantes

Outros: 0 participantes

3.2.3. Resultados

Através das entrevistas realizadas foi possivel entender que a utilizacdo de linhas de apoio ao
isolamento social ainda é limitada, sendo que a grande maioria (72%) nunca recorreu a este tipo de
apoio. Nos restante inquiridos, o motivo identificado de o terem feito foi por questdes de procura de
aconselhamento relativamente a salde. Por outro lado, a principal barreira para os que ndo utilizaram
é o desconhecimento da existéncia dessas linhas (36%), seguido pela auséncia de necessidade
percebida (27%) e falta de confianga (9%).

Em relacdo a sua recetividade do uso de inteligéncia artificial como alternativa as linhas de apoio
tradicionais, a maioria dos participantes mostrou-se neutra e alguns com abertura para uso desta
tecnologia (55% indicaram "talvez" e 18% mostraram interesse). No entanto, é possivel observar que
existe alguma resisténcia a tecnologia (36%) mostrando-se sem interesse na mesma.

Por fim, de modo a obter um sistema que se adapte as preferéncias do publico-alvo, observou-se
que (31%) dos entrevistados teria como interesse o uso de uma ferramenta para conversas didrias, no
entanto a grande maioria (81%) tem o acompanhamento médico como preferéncia para este tipo de
apoio. Apenas uma pequena minoria (9%) mencionou o interesse em sugestdes de hobbies ou

passatempos.Através da Tabela 3 é possivel entender os resultados totais.

Tabela 3 - Resultados totais da Entrevista

Pergunta N2 Respostas % Resposta

1.Utilizagao de Linhas de Apoio ao Isolamento Socia

Sim 6 28%

Nao 16 72%

2.Motivos para o Uso da Linha de Apoio (entre os que utilizaram)

Falta de contacto social ou familiar 1 5%
Auséncia de contacto com o mundo exterior 0 0%
Dificuldade no acesso a servigos 0 0%
Outro (motivos de salde) 5 23%

3.Motivos para Nao Utilizar a Linha de Apoio (entre os que nao utilizaram)
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N3o senti necessidade 6 38%

N3o senti confianga 2 13%

Outro (desconhecimento de existéncia) 8 50%

4.Receptividade ao Uso de Inteligéncia Artificial

1 - Nada interessado 8 36%
2 - Pouco interessado 0 0%
3 - Talvez 12 55%
4 - Interessado 4 18%
5 - Muito interessado 0 0%

5.Preferéncias para Interagdo e Apoio (escolha miiltipla)

Conversas didrias 7 31%
Sugestdes de hobbies e passatempos 2 9%
Acompanhamento médico ou apoio em saude 16 81%
Outros 0 0%

3.3. Desenvolvimento do Sistema

Através da obtencdo dos resultados das entrevistas, é possivel entender que o desenvolvimento de
um voicebot, que esteja alinhado com as necessidades apresentadas, pode trazer melhorias a esta
populagdo [11]. Considerando isto, sera selecionado um sistema tendo como base um existente, mas
procurando aquele que melhor se adeque aos requisitos identificados [12]. Apds esta selegado, ira
existir um processo desenvolvimento adicional, com o objetivo de adapta-lo as caracteristicas e
preferéncias apresentadas nos resultados das entrevistas, garantindo que se melhor adeque aos
contextos de utilizagao [13].

Ird depois ser conduzido uma fase de testes, com o apoio de um profissional na area, em que
ird ser simuladas interagdes reais. Esta etapa tem a finalidade de identificagdo de lacunas ou melhorias
no sistema. Sé apods a validagao que os requisitos sdo cumpridos, o voicebot sera considerado pronto

para demonstragdo ao publico [13].

3.3.1. Escolha de software
A escolha do software certo para o desenvolvimento do sistema de voicebot é essencial para obter
resultados eficientes [14]. Atualmente ja existe uma grande oferta de solu¢Ges no mercado, no entanto

é exigido uma analise minuciosa para obter os resultados mais adequados para o publico-alvo.
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Nesse sentido, a pesquisa realizada centra-se em sistemas de voicebot com critérios em que
se destacaram a sua capacidade de ter uma voz realista, a facilidade de integracdao com plataformas
de dudio, e a versatilidade na adaptacdao de fluxos de conversacdo. Apds esta andlise das opgdes
existentes, o Eleven Labs destacou-se como a solucdo adequada. Neste software é possivel obter uma
tecnologia simulagdo de voz baseada em inteligéncia artificial bastante realista, e permitindo a criagao
de vozes ajustdveis a diferentes contextos e tons de comunicac¢do. Além disso, oferece uma API robusta
e bem documentada, facilitando a sua integracdo noutros sistemas [15].

Outro fator identificado foi a disponibilidade da existéncia idioma portugués o que é essencial
para a conversagao com o publico pretendido. Por fim, a plataforma oferece ferramentas para testar
parametros do sistema, o que permite uma adaptacdao com base nos feedbacks recolhidos durante os
testes.

Com estes argumentos, a utilizacdo do Eleven Labs é a escolha para este projeto, garantindo assim

uma experiéncia de qualidade e alinhada com os objetivos propostos.

3.3.2. Arquitetura do Sistema
A Eleven Labs é composta por uma arquitetura assente em dois componentes principais: o codificador
de texto (Text Encoder) e o gerador de 4udio (Speech Decoder). O codificador de texto trata do
processamento da entrada textual, onde converte o texto numa representacdo que inclui
caracteristicas linguisticas humanas como ritmo, entonagdo e pausas, essenciais para que o fator
humano esteja presente. Esse processo geralmente utiliza modelos baseados em Transformers X[16],
consiste numa rede neural onde aprende o contexto e relacées em dados sequenciais, ou seja, tem a
capacidade de capturar o contexto em niveis detalhados, como por exemplo em frases e paragrafos.
Também possui um gerador de audio que faz a traducdo dessa representacdo, nele utiliza as
tecnologias como WaveNet X [17] ou HiFi-GAN [18], que s3ao modelos que possuem uma forte
capacidade para aprender com qualquer dado de dudio, que geram amostras mais realistas da fala.

No entanto, o componente que mais distingue a Eleven Labs é a sua funcionalidade que a mesma
alcangou com o uso dos seus modelos de reconhecimento e replicagcdo de padrdes emocionais, que
foram treinados com amostras de diferentes estados emocionais tornando uma interagao mais
semelhante as humanas.

Para além disso, a infraestrutura do Eleven Labs utiliza ambientes baseados em GPU [19] que
conseguem processar volumes de dados em grande escala, sendo assim possivel gerar audio em tempo
real. O facto da plataforma ser implementada na cloud, também |he permite ter uma laténcia baixa
durante o uso. Por fim, a possibilidade de a app ter disponivel APIs, de modo a permitir que o sistema

tenha facilidade de integracdo com diferentes aplicaces, faz com que seja a escolha ideal para o
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modelo a ser criado, permitindo simular as linhas telefonicas de apoio ao isolamento social existentes.

Através da Figura 8 é possivel entender o funcionamento da plataforma a utilizagao.

Voicebot APl ——
oA O........ > Plataforma de AT Ativa chatbot para o
comunigdes Cloud canal de voz
Utilizador Chamada
-
v

&
Plataforma do .E.I E]

Chatbot i

Figura 8 - Adaptagdo de Arquitetura Eleven Labs

O processo comega quando o utilizador usa um agente de inteligéncia artificial da Eleven Labs,
através introducdo de um audio no sistema via chamada, e este é processado pelo componente de
Speech-to-Text (STT). Este sistema é usado para converter a fala em texto utilizando modelos de
reconhecimento baseados em redes neurais. Apds o texto ser analisado pelo STT, ele é processado
pelo Codificador de Texto (Text Encoder) onde este componente converte o texto numa representagdo
interna e que inclui diferentes caracteristicas utilizando modelos baseados em Transformers X [16]. A
representacdo gerada pelo Codificador de Texto é entdo encaminhada para o Gerador de Audio
(Speech Decoder), que posteriormente transforma essa informacgdo, utilizando as tecnologias
WaveNet X [17] ou HiFi-GAN [18], que possuem a capacidade de aprender com dados de dudio e gerar

amostras mais realistas.

3.3.3. Desenvolvimento

Com o objetivo de desenvolver um sistema realista, foi utilizada a funcionalidade “Agents”, uma
plataforma da Eleven Labs de inteligéncia artificial conversacional, que permite a criacdo de agentes
de voz personalizados com recurso a sua tecnologia. Esta funcionalidade possibilita a selecdo do

idioma, tendo sido escolhido o portugués, e a criagdo de um prompt que define a persona a ser
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assumida pelo agente de conversacao [20]. No contexto deste sistema, o prompt desenvolvido foi o
seguinte:

"Es um agente de suporte chamado Francisco. Es simpatico e entusiasmado com o objetivo de querer
ajudar as pessoas que estdo a lidar com o isolamento social."

Posteriormente, procedeu-se ao ajuste do parametro de temperatura, responsavel por
controlar a criatividade e a aleatoriedade das respostas geradas pelo sistema. Para este caso, a
temperatura foi configurada com o valor de 0.40, assegurando um nivel reduzido de aleatoriedade e,
conseguentemente, respostas mais consistentes [20].

Relativamente a selecdo da voz, a plataforma disponibilizou um total de 65 op¢des distintas.
A escolha foi orientada para as vozes que apresentavam as melhores caracteristicas conversacionais,
priorizando a clareza e a capacidade de transmitir tranquilidade. Apés varias audicdes, a voz “Eric” foi
identificada como a mais adequada para este modelo conversacional, destacando-se pela sua clareza

e pela capacidade de apresentar serenidade[21].

3.3.4. Testes

Para garantir o melhor desempenho deste modelo, foi optado que os testes funcionais fossem
utilizando a metodologia Ciclo de Vida do Teste de Software (STLC) [22]. Esta metodologia proporciona
uma maior qualidade e acompanhamento nos resultados dos testes, ao envolver uma serie testes
definidos, e que neles é possivel identificar lacunas de modo a garantir que as necessidades do
utilizador sdo aceites e em caso de rejeicdo permitir ajustes continuos através de feedbacks [23]. Tendo
em conta que algumas fases do ciclo tradicional ndo sdo apliciveis ao presente projeto, este foi
adaptado e foram escolhidas as seguintes etapas para a elaboracdo e execuc¢do dos testes: Analise de
Requisitos de Testes, Projeto de Casos de Teste, Execugdo dos Testes e Reteste e Encerramento dos
Testes. Esta adaptacdo permitiu uma abordagem ajustada ao sistema em questdo. Na Figura 9 é

possivel observar o processo adaptado.

RAnah§e de Projeto de Execucdo dos Reteste e
equesitos de T, T .
Testes caso Testes estes ncerramento

Figura 9- Modelo adptado do STLC [22].
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Foi pedido o apoio de um profissional da drea, com uma vasta experiéncia no tema para dar
suporte e realizar os testes. Uma psicdloga, que desempenha funcgdes voluntdrias em dois lares de

idosos ha mais de cinco anos na zona de Lisboa.

3.3.4.1. Andlise de Requisitos de Teste

Nesta fase foram identificados os requisitos necessarios para os testes a serem realizados de modo
gue o sistema atendesse as necessidades e as prioridades em que os testes funcionais se deviam focar
[24]. Atendendo os resultados das entrevistas, foi decido que o maior foco seria nas conversas diarias
e no apoio a questdes de saude. No entanto, o modelo apenas direcionaria para profissionais e nunca
solugdes neste ambito da saude pois foi decido que nao haveria confianca no modelo para respostas
médicas. Também foram identificados outros requisitos a serem testados utilizando a matriz de
rastreabilidade de requisitos (RTM) [22] de modo rastrear os requisitos como é representado na Tabela

4.

Tabela 4 - Requistos através do RTM [22]

ID Requisito Descricao do Requisito Caso Teste

1 O voicebot deve oferecer suporte a conversas | Simular uma conversa didria através de
diarias. perguntas genéricas.

2 O voicebot deve oferecer suporte a apoio médico, | Ndo  deverd apresentar qualquer

sem oferecer solugBes, mas direcionando para | recomendag¢dao médica.

profissionais de saude.

3 O voicebot deve sugerir sugestdes de hobbies ou | Devera apresentar cendrios de hobbies
passatempos. ou passatempos durante a conversa

4 O voicebot deve ter um desempenho de | Ndo devera ser perceptivel a diferenca
reconhecimento de voz realista. com uma voz humana.

5 O voicebot deve ser responsivo e fornecer | Tempo de resposta ndo deverd ser
respostas rapidas para evitar frustracGes. superior a cinco segundos.

6 Deve respeitar resisténcia a inteligéncia artificial. | Em caso de resisténcia a sua utilizagdo

deverd demonstrar os beneficios da sua

utilizacao

7 Devera ter um discurso coerente e assertivo. O discurso ndo devera ser demasiado

aleatdrio e criativo nas respostas
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3.3.4.2. Projeto de Casos de Teste

De modo a realizar os testes foi determinado que fossem efetuadas chamadas para o voicebot
utilizando personas diferentes, em cada uma delas testaria alguns dos requisitos identificados, como
é apresentado na Tabela 5. Foi optado por este cendrio de modo que seja possivel mapear os
resultados e existir clareza nos dados [25]. Desta maneira é também possivel medir o sucesso o
insucesso de cada um dos requisitos sem afetar mais nenhum. Também é possivel repetir requisitos
em diversas personas, de modo a obter uma maior validagdo do mesmo e manter a realidade referente

a cada individuo.

Tabela 5 - Requisitos de Casos de Teste [25]

Persona ID Requisitos utilizados
1 1,3,4,5

2 4,6,7

3 2,47

3.3.4.3. Execugdo dos Testes

Durante a realizacdo dos testes aos requisitos, foi definido que o status da execucdo seria definido
como aceite ou rejeitado, de modo a existir um maior controlo sobre o progresso dos testes [24]. Esta
abordagem permite que os dados do teste sejam claros, de modo que posteriormente seja possivel
entender as melhorias a serem realizadas no sistema. Apds a execucao dos testes foram obtidos os

resultados sdo representados na Tabela 6.

Tabela 6 - Requistos de Execugdo de Testes [24]

ID Requisito Descricao do Requisito Status
1 O voicebot deve oferecer suporte a conversas didrias. Aceite.
2 O voicebot deve oferecer suporte a apoio médico, sem | Rejeitado. Discurso ndo devera

oferecer solugGes, mas direcionando para profissionais | apresentar solugdes.

de saude.

3 O voicebot deve sugerir sugestdoes de hobbies ou | Aceite.
passatempos.

4 O voicebot deve ter um desempenho de reconhecimento | Aceite.

de voz realista.

5 O voicebot deve ser responsivo e fornecer respostas | Aceite.

rapidas para evitar frustragdes.

6 Deve respeitar resisténcia a inteligéncia artificial. Aceite.

7 Devera ter um discurso coerente e assertivo. Rejeitado. Discurso com algumas

incoeréncias e aleatoriedade.
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Como é possivel observar, a grande maioria dos requisitos foram aceites com sucesso, no

entanto em relacdo aos requisitos “O voicebot deve oferecer suporte a apoio médico, sem oferecer

solugdes, mas direcionando para profissionais de saude” e “Devera ter um discurso coerente e

assertivo” foram rejeitados. Foi definido que esta situacdo era devido a “temperatura” e que devia ser

alterada de 0.40 e para os 0.20 de modo a apresentar menos aleatoriedade e mais assertividade nas

respostas.

3.3.4.4. Reteste e Encerramento dos Testes

De modo a realizar novos testes, onde a temperatura foi alterada de 0.40 para 0.20 [22], foi escolhida

a repeticdo da utilizacdo da Persona 3, pois neste caso utiliza ambos os requisitos rejeitados. De

seguida foi realizado de novo a avaliacdo do sucesso nos testes, tal como apresentado na Tabela 7.

Tabela 7- Requisitos de Reteste

ID Requisito Descricao do Requisito Status
2 O voicebot deve oferecer suporte a apoio médico, sem | Aceite.
oferecer solugBes, mas direcionando para profissionais
de saude.
7 Deverd ter um discurso coerente e assertivo. Aceite.

Apds a aceitacdo destes requisitos, o produto foi declarado como apto para demonstracao.
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CAPITULO 4.
Demonstra¢ao e Resultados

Apds os desafios ultrapassados no desenvolvimento do sistema, neste capitulo é descrita a fase pratica
da demonstragdo do Voicebot, utilizando um ambiente de chamada telefénica com o publico-alvo.
Nesta etapa, é possivel apresentar uma solucao funcional e obter resultados que possam viabilizar a
sua futura implementacdo. A demonstracdo foi realizada em condi¢Ges controladas, simulando
cenarios de utilizacdo real. Este processo permitiu avaliar a capacidade do Voicebot de se adaptar a
diferentes perfis de utilizadores [26].

Adicionalmente, apds a demonstracao, foi registado o feedback dos utilizadores em relacado
ao desempenho do sistema, através da realizacdo de um questiondrio de utilizacdo. Estes dados sao
cruciais para validar a eficacia e o potencial de utilizacdo do sistema no futuro [27]. Assim, o objetivo
principal desta etapa é determinar se a utilizagdo de um Voicebot para combater o isolamento social
é vidvel ou ndo.

4.1. Demonstragao do Sistema

Para a realizacdo desta demonstracdo, foram selecionados cinco utilizadores que participaram numa
entrevista inicial, respondendo cada um deles de maneira diferenciada de modo a garantir uma maior
variedade de respostas e a possibilidade de compreender o potencial futuro do sistema[28]. A Tabela

8 apresenta os utilizadores selecionados e as respostas dadas na entrevista inicial.

Tabela 8 — Resultados de Entrevista

Utilizador 1 Utilizador 2 Utilizador 3 Utilizador 4 Utilizador 5
Pergunta 1 Sim Sim Nado Nao Nao
Pergunta 2 Falta de Outro. - - -
contacto Motivos de Saude.
familiar.
Pergunta 3 - - Nao senti Ndo senti Desconhecia a
necessidade confianga existéncia.
Pergunta 4 Talvez. Talvez. Talvez. Nada interessado. | Interessado.
Pergunta 5 Conversas Acompanhamento | Conversas diarias. | Acompanhamento | Conversas
diarias. médico ou apoio Acompanhamento | médico ou apoio diarias.
Sugestdo de em saude. médico ou apoio em saude. Acompanhamen
hobbies e em saude. to médico ou
passatempos. apoio em saude.
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Através da selecao destes utilizadores, foi possivel interpretar uma diversidade de resultados,
garantindo uma analise representativa do publico-alvo. Esta diversidade permite considerar diferentes
perfis de utilizadores e as suas diferentes perspetivas, tais como a resisténcia ao uso do sistema, o
interesse ou abertura em relacdo as funcionalidades, e também ao interesse em conversas didrias,
sugestGes de passatempos ou apoio em saude.

Apds a selecdo deste grupo de utilizadores, foi disponibilizado o acesso ao Voicebot através de
um telemodvel ligado ao software, possibilitando a simulagdo de uma chamada telefénica. Nao foram
impostas quaisquer restricdes durante a realizacdo das chamadas, de modo a assegurar que os

resultados obtidos fossem o mais realista possivel.

4.2. Resultados

Apds a realizagdo das chamadas telefdnicas, os mesmos utilizadores realizaram um questiondrio, o
anexo I, com o objetivo de entender a opinido acerca da utilizacdo do voicebot. Na Tabela 9 é possivel

entender os resultados da demonstragao do sistema.

Tabela 9 - Resultados de Demonstragdo de Sistema

Perguntas Utilizador 1 Utilizador 2 Utilizador 3 Utilizador 4 Utilizador
5

1.Como avalia a Muito boa. Boa. Boa. Boa. Muito boa.

performance do Voicebot

2.0 voicebot respondeu Sim. Algumas vezes. | Algumas vezes. | Sim. Sim.

de formaclara e

intuitivamente as suas

questoes?

3. Apos esta Interessado. Talvez. Interessado. Nada Muito

demonstracao, qual a sua interessado. interessad

Recetividade ao Uso de o.

Inteligéncia Artificial para

este fim?
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4.Que funcionalidades Conversas Conversas Conversas Conversas Conversas
considerou mais uteis? diarias. dirias. didrias. didrias. diarias.
Sugestdes de Sugestdes
hobbies e de hobbies
passatempos. e
passatemp
os.

Apds desta experiéncia de contacto com o voicebot, os cinco idosos atribuiram um elevado
grau de satisfacdo com o nivel de performance do voicebot, variando entre boa (60%) e muito boa
(40%). Quando questionados relativamente a forma clara e intuitiva com que foram dadas as respostas
pelo sistema, 60% dos idosos manifestaram total satisfacdo, respondendo “sim”, enquanto 40% dos

idosos evidenciaram um contentamento relativo, respondendo “algumas vezes”.

No que se refere a pergunta em que se avaliava a abertura destes inquiridos para recorrerem
a este tipo de apoio, foi notdrio que 40% dos entrevistados manteve a sua opinido em relagdo a
entrevista 1, tanto o utilizador 4 continuou a apresentar a resisténcia mantendo-se a sua resposta
como “nada interessado” e o utilizador 2 continuou com a recetividade com a resposta “Talvez”, no
entanto 60% dos entrevistados aumentaram a recetividade para o uso de Inteligéncia Artificial como
o potencial uso ao combate ao isolamento social, com as respostas “muito interessado” em um caso e
“interessado” em dois casos.

Posteriormente a esta demonstra¢do, também ficou concluido que a funcionalidade mais
interessante foi unanimemente considerada a possibilidade de estabelecer “conversas diarias”, fator
referido por 100% dos utilizadores. Enquanto 40% acrescentaram ainda que a possibilidade de
obterem a funcionalidade de “sugestdes de hobbies e passatempos” também é (til. E de notar que
nenhum dos entrevistados apontou a funcionalidade de “acompanhamento médico ou apoio em

saude” como funcionalidade util.
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CAPITULO 5.

Conclusdes
5.1. Principais Conclusdes

Por meio do desenvolvimento desta tese de mestrado, foi possivel compreender mais profundamente
a situacdo atual do publico-alvo, além de como a inteligéncia artificial podera impacta-los. Isto sempre
em alinhamento com os objetivos estabelecidos no inicio do presente trabalho, referente ao projeto
de mestrado.

O primeiro objetivo estava relacionado com o levantamento de requisitos e necessidades para
o desenvolvimento de uma solucao tecnolégica que pudesse ter um impacto positivo no publico-alvo.
Foi proposto realizar esse levantamento de requisitos detalhado, abrangendo tanto os requisitos
técnicos como as necessidades dos usudarios idosos, para o desenvolvimento de uma solucdo em
inteligéncia artificial. Esse objetivo foi cumprido por meio de um estudo aprofundado sobre o tema e
da realizacdo de entrevistas com um nimero considerdvel de individuos, no qual foram obtidos os
requisitos necessarios para o desenvolvimento da solugao.

Em segundo lugar, definiu-se o objetivo de desenvolver e testar um protétipo funcional. Esse
objetivo consistia em projetar e implementar um protdtipo de inteligéncia artificial utilizando os
requisitos identificados anteriormente. O intuito seria garantir que o sistema fosse eficaz na mitigacédo
dos problemas associados ao isolamento social. Este objetivo também foi alcancado com sucesso, apds
o desenvolvimento de um voicebot, adaptado especificamente aos problemas identificados. Foi
utilizada solugdo que, tendo como base numa plataforma de inteligéncia artificial, sofreu
desenvolvimentos que permitiram ir ao encontro das necessidades do publico-alvo.

Por fim, o terceiro objetivo envolvia analisar a aplicabilidade e o impacto da solugdo criada.
Foi definido que essa andlise seria realizada por meio de testes de usabilidade com idosos, a fim de
medir o impacto do uso da solu¢do na redugdo do isolamento social. A analise foi conduzida com base
em métricas que avaliam as interagdes sociais e o bem-estar dos usudrios. Este objetivo também foi
cumprido, por meio de um inquérito aplicado aos usudrios do programa, onde foi possivel
compreender suas reagdes a utilizacdo da solugdo e o potencial impacto no futuro.

Com isto, o desenvolvimento deste projeto de tese permitiu concluir que, para uma parcela
da populacdo, o uso da inteligéncia artificial pode trazer beneficios significativos no combate ao
isolamento social. No entanto, ainda existem barreiras a serem superadas e a necessidade de estudos
mais aprofundados para explorar como essas questées poderdo ser resolvidas no futuro. Assim, tanto
as expectativas iniciais quanto as pessoais foram superadas, e espera-se que esta tese sirva como um
primeiro passo na resolucdo de um problema que afeta, ou pode vir a afetar, qualquer pessoa em

qualquer lugar.
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5.2. Trabalho Futuro

Este trabalho foi focado na ideia de um apoio a resolucdo do problema do isolamento social numa
populacdo idosa, e apesar deste apresentar uma solucdo vidvel no combate ao mesmo, é possivel
identificar algumas melhorias que podem ser realizadas para o ambito e necessidades futuras.

Com alguma refleccao acerca de possiveis oportunidades que ndo sé possam complementar o
sistema desenvolvido, assim como outras aplicabilidades que garantam uma evolugdo continua no

apoio a resolucdo de problemas idénticos. De destacar assim as seguintes oportunidades:

e Adaptacdo do modelo Voicebot para drea da Saude — Através da adaptacdo e desenvolvimento
de um modelo de Voicebot para a drea da Saude, uma drea bastante procurada pelo publico-
alvo deste trabalho, seria possivel substituir ou dar apoio as atuais linhas de saude utilizadas,
como a Saude 24 para obter orienta¢des de saude.

e Desenvolvimento de Bots Humanizados — Face a escassez de recursos humanos em lares de
idosos, torna-se interessante a implementacdo de um projeto assente em bots baseados em
inteligéncia artificial, concebidos para estimular e interagir com a populagdo idosa. Este
sistema integraria tecnologia em video, permite simular a presenga de um interlocutor
humano, o que contribuiria para uma sensa¢do de maior confianga por parte dos utilizadores,
superando assim as limita¢gOes inerentes as chamadas telefdnicas e identificadas neste
trabalho.

e Melhoria do Voicebot — Através da utilizacdo de Machine Learning, existe oportunidade para
melhoria do sistema utilizado de modo a colmatar a falta de clareza e interatividade
apresentado pelo modelo em algumas situagdes.

e Aprofundar estudo sobre aceitagdo — Ao realizar estudos a um publico maior, é possivel
investigar estratégias para o aumento da confianca e conhecimento deste tipo de plataformas.
Exemplos como solugdes como formacdes digitais para pessoas no inicio da terceira idade

podem ter um impacto positivo para o futuro do seu envelhecimento.
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CAPITULO 7.

Anexos

7.1 Anexo | - Formulario da Entrevista

Este inquérite foi elaborado no dmbito deuma tese de Mestrado em Tecnologias Digitais para o
Negicio. I2 um inguérito andnimo que consiste em entender “A Inteligéncia Arificial como
mecanizmo de combate av isolamento social” Esta tese tem como objetive saber como a
inteligéncia artificial pode ajudar & combater o isolamento social ¢ a solidio em idosos.

=Alguma vez utilizou uma linha de apoio a0 isclamento social (por exemplo: chamada
telefonica)? Sim({ )} MNao({ )

Se respondey sim, porque motivo o fez?

Falta de contacto social ou famifiar { )

Ausdincia de contacto com o mundo exterior { )

Dificuldade no acesso a servigos{ )

Outro { }:

Se respondeu n&o, por qual dos seguinies motivos?
Mo senti necessidade [ ) MNEcsenticonfianga( ) CQutrof )
De0a s (sendo 1 - nada interessado e 5- muito interessado | quao receptivel estana ao uso de

inteligéncia artificial como apoio ao isolamento social (por exemplo: através de uma linha
telefanica)?

{ }Nacaintereszado [ }Poucointeressado [ JTalvez | ) Interessado

{ ) Muito interessado

Clue tipo de apoio ou intéradao gostara de receber de uma linha de apoio caso se sinta
imolado? Conversas didgrias [ )

Lembretes para atividades sociais [ )

SugesiGes de hobbiss e passatempos ()

Cutros (por favor, especifique):
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7.2 Anexo 2 - Formulario do Questionario apos demonstragao

Este inquérito foi elaborado nc dmbito de uma tese de Mesirado em Tecnologias Digitais para o
Negdcio, E um inguérito andnimo que consiste em cntender ©A Inteligéneia Artificial como
mecanismo de combate ao isolamento social.” Esta tese tem como objetivo saber como a
inteligéncia artificial pode ajudar a combater o isolamento social ¢ a solidio em idosos.

1. Como avalia a performance do Voicebot?

1- Muito ma ( ) 2-Ma () 3 - Razodvel [ )
4 - Boal ) 5- Muito boa ()
2. Voicebot respondeu de forma clara e intuitiva as suas questoes?

N30l ) Algumas veres [ sim( }

3. Apds esta demonstracio aquela quéo receptivel estaria ao uso de inteligéncia artificial
como apoio ao isolamento social?
1 { ) Nada interessado 2{ ) Pouco interessado 3( ) Talvez

74 ( } Interessado 5{ ) Muito interessado

4, Que funcionalidades considerou maus iteis?
Conversas didrias )

Lembretes para atividades sociais { ]

Sugesties de hobbies e passatempos | )
Acompanhamento médico ou lembretes de salde [ )

Cutres (por favor, especifique):
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