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RESUMO

A computagdo cognitiva é uma disciplina que integra conceitos
da neurobiologia, da psicologia cognitiva, da ciéncia da
informacdo e da inteligéncia artificial. E um campo
interdisciplinar de pesquisa que visa a elaboragdo de modelos
computacionais e mecanismos de tomada de decisdes baseados
nos processos neurobioldgicos do cérebro, das ciéncias
cognitivas e da psicologia para dotar o0s sistemas
computacionais das faculdades de saber, pensar e sentir. O
UCB-bot é uma aplicagdo utilizando o IBM Watson, visando
responder perguntas sobre beneficios oferecidos pela
Universidade Catolica de Brasilia (UCB) aos seus estudantes.

Palavras-Chave: computacéo cognitiva, informatica cognitiva,
aplicagdes cognitivas, chatbot, UCB-bot.

1. INTRODUCAO

As empresas precisam concentrar suas atividades em solucoes
inovadoras para enfrentar os desafios do progresso tecnolégico,
como o comércio eletrdnico, a computacdo em nuvem, as
tecnologias mdveis, o processamento de Big Data, 0 aumento
do nimero de aplicagBes de geragdo de dados (internet das
coisas, midias sociais, e solugdes cognitivas), que definem
estratégias de negdcios contemporaneas e posicdo competitiva
no mercado. Husek [1] afirma que é crucial implementar novas
Tecnologias da Informacdo e Comunicagdo (TIC) para
pequenas e médias empresas, que necessitam estar atentas as
mudancas nas preferéncias e expectativas de seus clientes. Um
novo ambiente de negdcios surge e promove novas
possibilidades e oportunidades.

A IBM previu que, nos proximos anos, os negocios de TIC
concentrar-se-80 nas estruturas sociais e organizacionais das
empresas [2]. O elemento significativo nestas areas é a
producdo de grandes quantidades de dados que podem ser
processados por sistemas cognitivos. De acordo com Stritensky,
Stranska e Drabik [3], a aplicacdo de uma andlise aprofundada
dos dados das midias sociais e o fornecimento de relatérios
prontos para uso em decisdes gerenciais sdo especialmente Uteis
para definir a estratégia de comunicacdo e as acles para
momentos de crise.

O fator chave dos sistemas computacionais em um processo de
andlise é a quantidade de dados. Uma espantosa quantidade foi
produzida nos ultimos dois anos e seu volume ainda esta
crescendo. Saltos gigantescos na evolucdo destes sistemas
abrem portas para novas solugBes cognitivas que incorporam
habilidades de inteligéncia artificial. O desenvolvimento de
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sistemas cognitivos na ciéncia da computacéo é um esforgo para
simular a funcdo do cérebro humano em ambos os aspectos -
tomada de decisdo e processamento da informagdo e
comunicagéo oral [4].

Com o objetivo de mostrar um exemplo de uma aplicacdo de
computacdo cognitiva, este artigo apresenta uma revisdo da
literatura publicada na base Scopus, o referencial tedrico sobre
0 tema, as possibilidades do supercomputador IBM Watson e
uma aplicacdo de chatbot desenvolvida na Universidade
Catolica de Brasilia.

2. REVISAO DE LITERATURA

A pesquisa bibliogréafica realizada na base Scopus, utilizando a
expressao - “cognitive comput*” OR “cognitive informat*” OR
“IBM Watson”-, recuperou 2218 referéncias, cuja evolucéo é
apresentada na Figura 1. Pode-se observar que houve um
aumento no nimero de publicacdes nos Gltimos anos.

N
1967 1972 1977 1982 1987 992 997 2002 2007 2012 2017

Figura 1 — Evolucgdo dos artigos publicados na base Scopus.

A Figura 2 apresenta as publicacdes por areas do conhecimento
onde verifica-se que o Ciéncia da Computagdo tem os maiores
percentuais, seguida por Engenharia e Medicina.

A Figura 3 apresenta uma nuvem de coocorréncia de termos
utilizando o aplicativo Vosviewer. Pode-se observar que os
termos com maior frequéncia sdo: cognitive systems, cognitive
computing, cognitive informatics e information Science.

Para a sintese da revisdo de literatura, foram analisados os
artigos mais citados e 0s mais recentes, que sdo pertinentes ao
tema abordado. Williamson [5] examina o programa IBM
“Smarter Education” focando especificamente suas aplicagdes
analiticas de aprendizagem, baseadas em algoritmos de
aprendizado de maquina, e desenvolvimento de computacéo
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cognitiva para a educacdo, que se inspira na neurociéncia para o
design de algoritmos de redes neurais semelhantes ao cérebro
humano e dispositivos de neurocomputacdo. O artigo conceitua
a relacdo entre algoritmos de aprendizado, neurociéncia e 0s
espacos de aprendizagem das cidades, combinando a nogéo de
codigo/espago programavel com ideias sobre “a vida social do
cérebro” para sugerir que novos tipos de cérebro/codigo/espago
estdo sendo desenvolvidos. Nesse sentido, o proprio ambiente é
imaginado como possuindo fun¢des de aprendizagem similares
ao cérebro e qualidades humanas da cognicéo que sdo realizadas
por processos algoritmicos. Ele concluiu que o programa de
Educacdo Inteligente da IBM é uma instanciagdo significativa
de cidades inteligentes emergentes, que deverdo ser governadas
por processos neurocomputacionais modelados em distingdes
neurocientificas sobre a plasticidade do cérebro para o
aprendizado.

Other (23.7%)

Undefined (0.3%)
Computer Scienc

Arts and Humani... (5.2%) (49.8%)

Decision Scienc... (5.7%)

Mathematics (9.3%) »

Soclal Sciences... (9.9%)

Engineering (18.0%
Psychology (13.3%)

Neuroscience (14.5%) Medicine (15.7%)

Figura 2 — Publicacdes por areas do conhecimento.

A convergéncia das tecnologias gendmicas e da computagdo
cognitiva traz uma nova perspectiva para o uso da medicina
personalizada. Sistemas cognitivos, como o Watson for
Genomics (WG), que integram quantidades macigas de novos
dados oriundos de processos biolégicos com o corpo de
conhecimento atual, tém auxiliado os médicos a analisar e a
atuar sobre os perfis gendmicos do paciente [6]. Os autores
concluem que a computagdo cognitiva se tornou fundamental
para oferecer, a milhGes de pacientes com cancer, a
oportunidade e 0 acesso a analises mais aprofundadas da doenca
e de seus perfis moleculares.

middle ag

controlled study ™
g o

task performance,

Figura 3 — Nuvem de coocorréncia de termos da pesquisa
bibliografica na base Scopus utilizando o software VVosviewer.

A computagdo cognitiva é um campo multidisciplinar de
pesquisa visando a elaboragdo de modelos computacionais e
mecanismos de tomada de decisdo baseados nos processos
neurobiol6gicos do cérebro, ciéncias cognitivas e psicologia. O
objetivo destes modelos € dotar os sistemas de computacdo das
capacidades de conhecer, pensar e sentir. As principais
contribuicdes da pesquisa de Gutierrez-Garcia e Lopez-Neri [7]
sobre a area de computagédo cognitiva incluem:
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- obter distingdes sobre o tema, listando e descrevendo suas
defini¢bes, campos relacionados e termos;

- classificar a pesquisa atual de acordo com seus objetivos;

- apresentar uma revisdo concisa sobre as abordagens das
pesquisas em curso;

- identificar as questfes de pesquisa ainda néo resolvidas.

Eles concluem que a pesquisa sobre computacéo cognitiva tem
tido notaveis avancos na Ultima década ao dotar os sistemas
computacionais com as capacidades de saber, pensar ou sentir.

Soffer, Konopnicki e Roitman [8] destacaram algumas das
aplicacBes do Watson que estdo sendo desenvolvidas pela IBM,
que incluem as areas de clientes e suporte técnico, Finangas,
Legal, dentre outras. Eles também discutem alguns dos desafios
da aplicacdo desta tecnologia em casos de uso no mundo real.
Eles detalham dois desafios que enfrentaram para alavancar o
Watson em relagdo aos suportes técnico e ao cliente. O primeiro
é na area de suporte técnico, onde o Watson esta sendo usado
para encontrar solugbes para questdes de manutengdo
relativamente complexas. O segundo é na area de suporte ao
cliente, onde o Watson estd sendo usado para responder a
consultas de clientes sobre produtos e servigos. Nesse caso, 0
sentimento da pessoa que se relaciona com o sistema, bem
como as respostas apresentadas pela aplicagdo, sdo importantes
para satisfazer as necessidades de informacdes dos clientes.

Wang [9] afirma que além da matéria e da energia, a
informacéo é a terceira esséncia para modelar o mundo natural.
Uma disciplina emergente conhecida como informética
cognitiva esta sendo desenvolvida recentemente por meio de
estudos interdisciplinares profundos de ciéncias cognitivas e da
informacdo, além de abordar os problemas comuns integrando
conceitos de informatica, computacdo, engenharia de software,
inteligéncia artificial, ciéncia cognitiva, neuropsicologia,
filosofia, linguistica e ciéncias da vida. Ele conclui ressaltando
que a investigacdo sobre informatica cognitiva resultard em
conclusbes fundamentais para o desenvolvimento da proxima
geracdo de tecnologias de TIC e software e novas arquiteturas
de sistemas computacionais.

A informatica cognitiva é uma investigacao transdisciplinar das
ciéncias da computagdo, da informacdo, cognitiva e da
inteligéncia, que investigam 0s mecanismos € processos
internos de processamento da informagdo do cérebro e da
inteligéncia natural, bem como suas aplicagdes em engenharia.
A computacdo cognitiva é um paradigma emergente de
metodologias de computagdo inteligente e sistemas baseados
em informatica cognitiva que implementa inteligéncia
computacional por inferéncias e percep¢Bes autbnomas
imitando os mecanismos do cérebro. Alguns artigos [10, 11, 12]
apresentam um conjunto de perspectivas coletivas sobre
informética e computacdo cognitiva, bem como suas aplica¢oes
em inteligéncia abstrata, inteligéncia computacional, linguistica
computacional, representacdo do conhecimento, computagdo
simbidtica, computacdo granular, computacdo semantica,
aprendizagem de maquina e computagao social.

Em termos de aplicagBes foram identificados artigos para
analise de mercado [13], assisténcia médica [14], previsdes de
emprego em medicina em 2020 [15], cidades inteligentes [16] e
analise de casos juridicos [17].

Portanto, a literatura apresenta diversas possibilidades para o
emprego de computagdo cognitiva. HA um trago comum nas
referéncias analisadas ao evidenciar o longo caminho a ser
percorrido para que os algoritmos e as tecnologias associadas a
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computagdo cognitiva possam atuar de forma similar ao
cérebro. Outro ponto comum é que informatica cognitiva e
computacdo cognitiva tém conceitos similares e interface com
diversas ciéncias. Trata-se de um ciéncia em construgdo e que
com grandes perspectivas de futuro.

3. COMPUTACAO COGNITIVA

A cognicdo € um processo da mente humana encarregado de
criar conhecimento e compreensdo, obtendo uma representacéo
abstrata da realidade [18]. No entanto, deve-se notar que néo ha
uma definicdo comumente aceita de cogni¢do ou da propria
mente, apesar da extensa pesquisa sobre esta tematica [19].

A computagdo cognitiva, termo originalmente cunhado por
Valiant em 1995 [20], foi definida de forma diferente por
varios pesquisadores ao longo do tempo e de contextos
distintos. Ele definiu computagdo cognitiva como uma
disciplina que integra conceitos da neurobiologia, da psicologia
cognitiva e da inteligéncia artificial. Brasil, Azevedo e Barreto
[21] afirmam que a computagdo cognitiva € uma colecdo de
tecnologias emergentes inspiradas no processamento biol6gico
da informag&o pelo sistema nervoso, no raciocinio humano, na
tomada de decisdes e na sele¢do natural.

A crescente quantidade de dados na Internet esta pavimentando
0 caminho para sistemas com habilidades cognitivas, buscando
interconexdes e estruturas de dados néo estruturados. Sistemas
cognitivos com inteligéncia artificial possuem capacidades de
auto aprendizado. Portanto, eles sd8o mais adequados para a
andlise e a proposta de solucdes adaptativas do que os softwares
tradicionais. As ciéncias cognitivas associadas a tecnologia
computacional estdo sendo chamados de computacéo cognitiva,
que consiste em auto aprendizagem, compreensdo da fala
humana, algoritmo genético, simulacBes cerebrais e assim por
diante [22].

Reynolds e Feldman [23] definiram os sistemas cognitivos
como:

- capacidade de processar grandes volumes de dados oriundos
de fontes heterogéneas;

- aprendizagem dinadmica e adaptativa a partir de mudancgas
permanentes de informacéo;

- probabilisticos por buscarem a descoberta de novos padrdes
baseados no contexto e na criacdo de hipoteses baseadas em
evidéncias;

- sistemas automatizados altamente integrados em locais de
trabalho em que determinados mddulos séo geridos a partir de
um sistema central, que processa novos dados e 0s compara
com dados histéricos;

- processamento de dados baseado em significado com o uso de
linguagens natural e semantica;

- altamente interativos por contemplarem ferramentas para
comunicagdo e interagdo com humanos, bem como para anélise
e visualizagdo de dados.

A computacdo cognitiva depende da identificacdo de
observagles e informacdes, que um individuo dotado de
capacidade analitica ndo pode perceber. Esta técnica ajuda as
empresas a identificar novas oportunidades que podem levar a
melhores resultados em competir com outras companhias.
Portanto, algumas organizagfes de inddstrias como salde,
ciéncia, governo e bancos, usam as habilidades de computacéo
cognitiva para enfrentar seus maiores desafios [7].

Em suma, a computacdo cognitiva € um campo multidisciplinar

ISSN: 1690-8627

SISTEMAS, CIBERNETICA E INFORMATICA

de pesquisa que visa a elaboracéo de modelos computacionais e
mecanismos de tomada de decisdes baseados nos processos
neurobiolégicos do cérebro, das ciéncias cognitivas e da
psicologia para dotar os sistemas informatizados das faculdades
de saber, pensar e sentir. Além disso, é possivel notar que os
modelos de computacdo cognitiva podem ser suportados por
grandes dados tal como os algoritmos de extracéo automatica de
conhecimento do IBM Watson [24].

4.0 IBM WATSON

No ultimo século, a IBM realizou vérias inovagdes cientificas
gragas ao seu compromisso com a pesquisa e a sua tradicdo em
propor soluges tecnoldgicas para grandes desafios. O Watson é
0 mais novo grande desafio de pesquisa da IBM. Ele foi
projetado para desenvolver a ciéncia do processamento de
linguagens naturais através de avangos na tecnologia de
perguntas e respostas.

O Watson é um sistema otimizado para carga de trabalho,
baseado na arquitetura IBM DeepQA e executado em um
cluster de servidores baseados em processadores IBM
POWERY [25].

A DeepQA ¢ uma arquitetura com uma metodologia
complementar, que a IBM comecou a adapta-la para diferentes
aplicagdes comerciais e outros problemas desafiantes a serem
explorados, inclusive nas é&reas de medicina, pesquisa
corporativa e jogos. Os principios predominantes da DeepQA
sdo:

- paralelismo macico que € explorado na consideracdo de varias
interpretacdes e hipoteses;

- muitos especialistas o que facilita a integracdo, a aplicacéo e a
avaliagdo contextual de uma ampla gama de andlises
probabilisticas de perguntas e conteidos fracamente acopladas;
- estimativa universal de confianca considerando que n&o ha um
Unico componente que se compromete com uma resposta;

- todos 0s componentes produzem caracteristicas e confiancas
associadas, pontuando interpretaces diferentes de perguntas e
contetdos, em que um substrato subjacente de processamento
de confianca aprende a empilhar e combinar as pontuagoes;

- integracdo de conhecimento superficial e profundo o que
equilibra o uso de semanticas restrita e semantica superficial,
aproveitando-se de muitas ontologias formadas livremente.

O projeto promoveu os campos da analise de dados ndo
estruturados, do processamento de linguagem natural e do
design de sistemas otimizados para suportar cargas de trabalho.
A tecnologia por trds do Watson pode ser adaptada para
resolver problemas comerciais e sociais como, por exemplo,
diagnosticar doencas, lidar com perguntas de suporte técnico
online e analisar grandes volumes de documentos juridicos,
para promover 0 progresso em Vvarios setores.

A capacidade do Watson est& no entendimento do significado e
do contexto da linguagem humana para processar rapidamente
informacfes e encontrar respostas precisas para perguntas
complexas. Isto reflete o seu grande potencial para transformar
a forma como os computadores podem ajudar as pessoas a
realizar tarefas nos negdcios e em suas vidas pessoais.

O Watson oferece as seguintes ferramentas, que sdo consumidas
via API (Application Programming Interface) [25]:

- AlchemyAPI: contempla trés servigos que permitem a
construcdo de aplicagbes cognitivas que compreendem
contelidos e contextos em imagens e textos. Identifica nomes de
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pessoas, companhias e outros dados (entidades nomeadas)
mencionados em artigos ou analisa fotos;

- Concept Expansion: analisa textos e aprende termos similares
(palavras ou frases) com base no contexto, auxiliando a cria¢do
de um Iéxico (conjunto de termos relacionados) de um grupo de
dados ou de fragmentos de textos. Possibilita a compreensédo de
dados e melhora as estruturas de andlise textual;

- Concept Insights: o servico conecta documentos a serem
analisados a graficos ou conceitos baseados na Wikipedia. Dois
tipos de links sdo identificados: explicitos (quando se referem a
uma mencéo direta ao conceito) e implicito (que conecta seus
documentos com conceitos relevantes ndo diretamente
mencionados no texto);

- Dialog Service: permite projetar aplicagdes que interagem
com usuarios finais por meio de uma interface de conversagéo.
Habilita aplicaces em linguagem natural para prover respostas
automaticas para questdes encaminhadas por consumidores,
encaminhamento de processos ou atendimento para solugéo de
tarefas;

- Document Conversion: é um servico que converte HTML,
PDF ou arquivos de Word em um HTML normalizado, planilha
de textos ou conjunto de unidades de respostas formatadas que
podem ser aplicadas junto a outras ferramentas disponiveis no
Watson;

- Language Translation: traduz dinamicamente noticias ou
documentos e possibilita a publicagdo de conteldos de
forma instantanea em multiplos idiomas, além de auxiliar na
comunicagdo em diferentes linguas. H& disponibilidade entre
diversos idiomas, inclusive tradutor do inglés para o portugués
(e vice-versa);

- Natural Language Classifier: a ferramenta aplica técnicas de
computagdo cognitiva para ajudar os usuarios a criar melhores
frases ou paragrafos. Por exemplo, vocé submete uma questdo e
0 servico retorna os termos-chave que melhor se encaixam
naquela resposta;

- Personality Insights: a ferramenta oferece sugestfes baseadas
em dados transacionais e midias sociais para identificar perfis
psicolégicos que podem determinar decisbes de compra,
intensbes e comportamentos e, assim, ampliar taxas de
CONVersao;

- Relationship Extraction: capta termos em frases e detecta a
relagdo entre seus varios componentes. Os componentes
rastreados incluem diversas partes de um discurso (sujeito,
verbo, adjetivo, conjuncdo, etc) e funcdes (predicado, objeto,
etc). O servico mapeia a relagdo entre 0s componentes 0 que
facilita a compreensdo, pelos usuarios ou pelos motores de
andlise, do significado individual de uma sentenca ou de um
documento;

- Retrieve and Rank: o servigo ajuda a encontrar as informagdes
mais relevantes para suas buscas usando uma combinacgdo de
pesquisa com algoritmos de aprendizado de maquina que
detectam sinais nos dados;

- Speech to Text: o servigo converte a fala humana para texto e
pode ser usado para toda aplicagdo que precisa de uma ponte
entre a voz e um documento escrito, incluindo sistemas de
controle, transcri¢do de entrevistas ou conferéncias telefonicas e
a possibilidade de ditar e-mails e notas. O servico esta
disponivel em inglés, japonés, mandarim, portugués e espanhol;
- Text to Speech: essa tecnologia faz o oposto do servico
anterior, transformando texto em 4&udio com entonagdo e
cadéncia apropriada, estando disponivel em diversos idiomas;

- Tone Analyser: realiza a andlise cognitiva linguistica para
identificar as melhores entonacgdes para diferentes contextos de
comunicacdo. Ele detecta trés tipos de tons: emocionais (raiva,
desgosto, medo, alegria e tristeza), propensdo social (abertura e
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conhecimento) e estilos de escrita (analitica, confessional e
argumentativa) em um texto;

- Tradeoff Analytics: a tecnologia ajuda as pessoas a fazerem
melhores escolhas levando em conta multiplos objetivos,
conflitos e outros fatores que compdem o processo de tomada
de decisdo. A tecnologia usa a logica de Pareto (80/20) para
filtrar técnicas com a finalidade de identificar melhores
alternativas entre distintos critérios;

- Visual Recognition: o servico permite analisar imagens ou
trechos de videos para compreender o0 que acontece em uma
cena, ajudando no reconhecimento e na classificagdo seméntica
de informagdes visuais, como objetos ou eventos;

- Cognitive Commerce: o servigo, disponibilizado no Bluemix
por um parceiro IBM chamado Cognitive Scale, ajuda empresas
em transagdes comerciais;

- Cognitive Graph: o recurso agrupa conhecimento fornecido
por terceiros, dados internos, fontes privadas de informacdes e
usa modelos de dominios especificos em respostas com
representacéo gréafica;

- Cognitive Insights: o servico oferece insights e previsdes com
base em contexto e observacBes personalizadas que tém como
proposito evocar agdes nos usudrios. Os insights servem para
aumentar o conhecimento, a percepcéao e a identificacdo de um
tépico por um usuario com o objetivo de aumentar a eficiéncia,
melhorar processos de decisdo e fortalecer sua habilidade de
reagir rapidamente a um cendrio emergente.

5. METODOLOGIA

A metodologia seguida para o desenvolvimento da aplicacdo
compreendeu 0s seguintes passos:

- pesquisa bibliogréfica em que foram realizados estudos e
levantamentos bibliograficos para o conhecimento do estado da
arte do tema proposto, efetuando-se consultas as bases do Portal
CAPES;

- definicdo do escopo da aplicagdo empregando o método
Challenge Based Learning (CBL), sendo identificados os atores
essenciais para alcancar o0s objetivos propostos, além de
interacOes presenciais para levantamentos de necessidades e de
requisitos para o desenvolvimento do aplicativo;

- desenvolvimento da aplicacéo;

- a aplicagdo foi testada durante trinta dias.

O desenvolvimento da aplicagdo compreendeu as seguintes
metodologias:

- a aprendizagem baseada em desafios (Challenge Based
Learning - CBL), que é uma metodologia colaborativa, que
orienta os desenvolvedores a trabalhar com especialistas para o
aprofundamento do conhecimento sobre os temas dos
aplicativos [26, 27];

- Scrum, que é uma metodologia &gil para a gestdo e
planejamento de projetos de software. No Scrum, 0s projetos
sdo divididos em ciclos chamados Sprints, que compreende o
conjunto de atividades a serem executadas [28].

O foco principal estd em aceitar e resolver desafios, executando
acOes, compartilhando a sua experiéncia e entrando em uma
discusséo global sobre questdes importantes.

O CBL comega com uma grande ideia e segue as seguintes
etapas: definicdo de uma questdo essencial; identificagdo de um
desafio; proposicdo de questdes norteadoras; descrigdo de
atividades, recursos, determinagdo e articulacdo da solucéo;
executar medidas para implementar a solucdo; avaliacdo dos
resultados. O processo também integra atividades importantes
em curso, como reflexdo, avaliacdo e documentacéo.
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6. O UCB-bot

O UCB-bot é uma aplicacdo do tipo chatbot que foi
desenvolvida consumindo APIs do IBM Watson. A Figura 5
mostra a tela inicial do UCB-bot, onde ha uma descri¢éo da Dra
Sibi, que é a mascote que ira interagir com os usuarios.

ueb-botmybluemix.net

> Cllnte G iGosgle W Web cramier - Wiki. 4 Duroomon pharmacy... &1 Marisias 3 imovwis 2 Gutros tmernon

) K Universidade
Catdlica de Brasilia
0 .

Figura 5 — Tela inicial do UCB-bot.

Inicialmente, foi identificado um problema real dos estudantes
da Universidade Catélica de Brasilia, que sdo informacfes
sobre os beneficios que a Instituicdo oferece para eles. Os
beneficios incluidos na aplicacéo foram:

- financiamento pelo FIES;

- descontos e bolsas parciais ou totais;

- bolsa social;

- descontos de pontualidade e familiar;

- financiamentos estudantis;

- bolsas PROUNI.

Na aplicacdo do CBL foi identificada a grande ideia: criar uma
solugdo que possibilite aos alunos esclarecimento de duvidas
em tempo real, ou seja, 24 horas por dia e sete dias por semana.
Para identificar o desafio foram levantadas as seguintes
questdes essenciais:

- como sanar a davida dos estudantes utilizando recursos online;
- como oferecer informagBes de maneira simples para
estudantes;

- como melhorar o atendimento aos estudantes.

A partir da resposta a essas questdes foi definido o seguinte
desafio: desenvolver uma aplicacdo que possibilite os alunos a
interagir com um chatbot para esclarecer dividas e desafogar os
canais de atendimento disponiveis na UCB. A equipe de
desenvolvimento contou com a orientacdo de equipe de técnicos
da Universidade, que tém conhecimento dos processos de
atendimento incluidos na aplicacéo.

Para orientar o desenvolvimento e a delimitacdo do escopo do
aplicativo foram levantadas as seguintes questdes guia:

- existe alguma aplicagdo semelhante a proposta;

- qual o publico alvo (publico interno ou externo a UCB);

- qual a quantidade de questdes que serdo propostas para treinar
o chatbot;

- como o chatbot sera treinado;

- quais sdo as duvidas mais frequentes dos usudrios sobre o
tema descrito;

- 0 que é preciso para responder de forma satisfatdria;

- qual o tempo gasto por um atendente humano para esclarecer
as demandas de um usuario;

- como serd armazenado o histdrico de cada conversa;

- ha necessidade de disponibilizar o histérico da conversa para o
USUuario;
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- 0 usuario podera visualizar o histérico da conversa;

- como sera a forma de divulgacdo para que mais usuarios a
utilize;

- 0 usudrio tera que realizar o cadastro para utilizar o sistema;

- como serd feita a pesquisa de satisfagdo do usuério;

- é preciso identificar o nivel de sentimento da conversa;

- como identificar o nivel de sentimento da conversa;

- existe alguma necessidade de usar um mascote no chatbot;

- como tratar perguntas fora do contexto;

- sera necessario gerar algum relatdrio para analise futura;

- qual sera o nome do chatbot;

- qual nimero de pessoas atendidas diariamente e mensalmente;
- existe uma estimativa em relagdo ao nimero de pessoas
atendidas e a quantas entram na homepage da UCB
periodicamente;

- onde a aplicacéo sera hospedada;

- quais os custos envolvidos na hospedagem e no consumo das
APIs;

- qual o limite de acesso simultaneo;

- como sera prestado o suporte;

- apos o0 término da etapa de desenvolvimento quem ficara
responsavel pela aplicagéo.

A Figura 6 apresenta a tela de didlogo com a Dra Sibi. Ao ser
feita uma pergunta sobre um dos assuntos pertinentes ao
chatbot, a resposta é apresenta em seguida. Todo o didlogo da
interacéo ficara disponivel para o usuario.

¢ . UcB BOT

Boa Noite! Eu sou a Dra. Sibi, em que
posso lhe ajudar?

©25/12/16

Tem FIES?

&S UCB BOT

O Fundo de Financiamento Estudantil
(FIES) é um proarama do Ministério da

Figura 6 — Tela de di&logo da Dra Sibi com o usuério.
7.CONCLUSAO

O objetivo deste artigo foi apresentar revisdo de literatura de
computagdo cognitiva, a partir de uma pesquisa bibliografica na
base Scopus. A seguir, o referencial tedrico aborda conceitos de
computacdo  cognitiva  evidenciando o seu  carater
interdisciplinar. As funcionalidades do IBM Watson revelam o
seu potencial para o tratamento de informacfes de diversos
tipos.

A eficacia do IBM Watson depende muito das fontes que ele
pode analisar. No caso apresentado, o UCB-bot, as fontes
utilizadas foram as normas internas que tratam de beneficios
para os estudantes. Trata-se de um chatbot que ainda esta em
evolugdo, havendo a previsdo para que possa evoluir para
didlogos mais inteligentes. Um perspectiva futura € que o
dialogo possa ser feito por meio de voz.
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