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Visione

Nel corso del 2017 il CINECA intraprendera un percorso che ambisce a posizionare il
Consorzio come primo interlocutore di riferimento per I'applicazione del Cognitive
Computing alla trasformazione dei processi degli Atenei italiani.

Il nostro obiettivo & quello di creare un “Cognitive Computing Competence Centre”
dedicato allo sviluppo di use case Cognitive in ambito Higher Education e quindi alla
realizzazione e rilascio delle applicazioni e dei servizi necessari.

Le attivita del Centro permetteranno di potenziare le competenze e |'esperienza
interna al Consorzio e di far crescere un ecosistema di PMI nel campo dell’intelligenza
artificiale e in particolare del machine learning.

Questa iniziativa permettera a CINECA di diventare un digital innovation hub ed un
fornitore tecnologico anche in questo ambito, sia per gli Atenei che per le aziende e,
in generale, per tutte le organizzazioni che vogliano realizzare nuove applicazioni in
ambito Cognitive.



Cognitive Computing
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Un mondo di dati e interazioni




Cognitive Computing

Lo scopo del Cognitive Computing € supportare le
attivita umane in un mondo di dati - non strutturati - e di
interazioni

migliorare I'interazione uomo — macchina
supportare nel prendere decisioni complesse



Ambiti di applicazione

Attraverso soluzioni tecnologiche basate su servizi cognitivi, ossia che permettono di
individuare ed estrarre informazioni e relazioni da grandi moli di dati non strutturati

| servizi cognitivi mettono a disposizione le piu innovative ed efficaci tecniche di
Intelligenza Artificiale

Sono soluzioni basate su servizi di tipo probabilistico

Sono servizi gia disponibili, offerti da diversi fornitori, e possono essere
Sfruttati per trasformare i processi delle organizzazioni

Servizi cloud disponibili via API, soluzioni out of the box (IBM WDC, Amazon, FB, ...) COGNITIVE COMPUTING

Grandi aziende (Amazon, Google, Netflix, FB, IBM Watson Health, ...) per il proprio business

Grandi Progetti - Deep Blue (1997), Watson (2010) ricerca, proof of concept, domini verticali

Ricerca Al Machine Learning Deep Learning ?
1950 1980 2010 oggi ?
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Cognitive Stack

Soluzioni Cognitive
che rispondono a
specifici use case

Servizi Cognitivi
selezionati e integrati in
base agli use case
specifici

Approcci e tecniche di
Al Knowledge Base,
Open Linked Data,
Knowledge Graph
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Il percorso Cineca

Il nostro percorso verso il Cognitive Computing ha previsto una fase di
assessment che ci ha permesso di capire meglio i processi dei Consorziati e

di disegnare la roadmap che vogliamo condividere.

Assessment

Individuazione di use case
Stima dei benefici

Prioritizzazione

Roadmap

Per la realizzazione degli use
case selezionati

Per |la realizzazione parallela
di un Centro di Competenza
per il Cognitive Computing

Condivisione, raccolta
feedback, apertura

Della metodologia, del
processo utilizzato

Dei risultati dell'assessment

Della roadmap individuata



Cognitive Value Assessment
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CVA - Cognitive Value Assessment

Un processo di assessment che ha l'obiettivo di analizzare i processi interni
di una organizzazione - per nostra natura, di un Ateneo — e di capire come i
servizi cognitivi possano migliorarli e con quali benefici.

Svolto nel Q4 2016, in collaborazione con il team IBM Watson (IT, UK, US)

Focalizzazione su Higher Education

Ha coinvolto
30+ colleghi dai diversi ambiti, per workshop, formazione e interviste
4 universita, interviste a personale interno

7 use case individuati
2 use case selezionati attraverso una analisi di dettaglio
2 prototipi realizzati



Fasi dell’assessment

Un processo di design thinking ha permesso di identificare gli ambiti, i benefici e
quindi gli use case piu adatti all’applicazione dei servizi cognitivi disponibili.

L'analisi degli use case e dei benefit case ha permesso un raffinamento e di stabilire
priorita.

Esplorazione di IBM Capire i processi Analisi degli use case e
Watson supportati in Cineca loro prioritizzazione
Panoramica dei servizi Obiettivi, flussi attuali, Analisi, discussione e
cognitivi e delle possibilita problemi e possibilita di prioritizzazione degli use case
offerte miglioramento individuati
O ® = 1. IT Advisor (Self-Service)
D 5 4 O .
® o & 7. Student Advisor
e @ H@ = .
o l‘f! = & 3. Career Advisor
o B-B E] = QE 4. Online Learning
= B8 st B € ® 5. Ticket Management
B @V QE B .
B N 6. 360 Student View
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Processo di identificazione e

analisi degli use case

« workshop e meeting di visual design per raccogliere le contributi nei vari ambiti

* unione, semplificazione, razionalizzazione, riduzione degli use case

» descrizione formale degli use case (pain points, target, ...), interviste

« analisi tecnica (fattibilita, disponibilita dei dati) ed economica (benefit case), interviste
* mapping degli use case rispetto al ciclo di vita dello studente

2. Onboarding and 3. Course Selection & \4. Graduation & Job 5. Alumni
1. University Selection
Orientation Learning Placement Connections

IT Advisor — Conversational 15 line ticket resolution (#2)

Student Advisor — Conversational engagement around university //fe (#5)

Career Advisor for Students — /nsights and recommendanons on studies and career opportunmes (#4)

Onllne Lea rnlni |Bestri — Recommendations and advice on courses and iathwai i#7i

Ticket Management (CINECA) — Recommended actions for Level 2 Tickets (#1)
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360 Degree Student View — Comprehensive profile with metrics including likelihood to drop out (#3)

Course Mapper — Job market insights for administrative staff and faculty (N/A)

Expertise Finder — Efficient identification of necessary expertise (#6)

Targeted User [ Traditional Student [ E-Learning Student Faculty/Administration



Stabilire una priorita degli use case

Per la fase di prioritizzazione abbiamo considerato due fattori:
fattibilita tecnica — sia dal punto di vista della immediata disponibilita dei servizi
cognitivi necessari che della disponibilita dei dati

impatto economico — effettivo valore portato dalla soluzione

Helpdesk volume of queries does not
justify business ir}‘vestment

Business Technical
Impacts Feasibility
Use Avg. Avg.
case Competitive  New User Operational Business Data Data  Maturity of  Technical Total
# Description Advantage Revenue Experience Excellence Impact availability Access Cognitive Tech Feasibility | Average
1.5 1 3 3 2.13 3 3 2.5 2.83 2.48
3 2.5 3 2 2.63 1.5 1.5 3 2.00 -
3 2.5 2 2 2.38 3 2 2.5 2.50 2.44
2.5 2.5 2.5 2.50 2 1 2 1.67
3 2 2.5 3 2.63 2 2 3 2.33
2 1.5 3 3 2.38 3 3 2.5 2.83
2 2.5 2.5 2.33 2.5 2.5 1.5 2.17
. " .
Targeted User [ Traditional Student [ E-Learning Student Data inputs for the 360 degree view are

largely structured, making this an

Faculty/Administration analytics, but not Watson, opportunity



Stabilire una priorita degli use case

Use Case evaluation checklist:

Business domain:

Sponsor :
Business Impacts Low Medium High Technical Feasibility Low Medium High
Competitive Advantage Data availability
New revenues Data access
. Maturity of Cognitive
User Experience Technology
Operational Exellence Architecture
Summary, Summary
Main Benefits Main Pain Points
1 1
2 2
3 3

Implementation

6 month - 1 year a 1-3years a > 3 years a
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| primi due use case cosi selezionati

Descrizione KPIs Aspetti positivi Warning
r————~>"~¥+¥~~ =~~~ -=--=-=-"=-""-"-~"-"-"-"-"-"-""-"=-"°=-"=-""=/"="="=-=-"=="=-"= N
I individuare expertise interne : ]IC?cremento dei _ * potenzialmente * responsabilita |
I E - all’Ateneo, potenziando relazioni IEREAEAUE (et soluzione centrale sul dato |
xpertise , , i * incremento delle relazioni/  per piu Atenei |
| . con aziende, media, studenti, o o h
| Finder artner, altre universita e altri menzioni/citazioni v Wiglo e suesso e I
I b .' * riduzione costi 3+M di articoli I
I esperti |
I
I rispondere a domande poste * soddisfazione studente * soluzione * disponibilita I
I Student dagli studenti relative a * minore drop out trasversale del dato I
| . 'en problemi IT, FAQ, servizi offerti, ‘ U.ﬁ“Z{O del seryizio * modularit3 (domande) I
I Advisor strutture, didattica, opportunita ~ ° fiduzione costi HD (copertura ambiti) '
I di lavoro/stage, ... * multicanalita |
I (portale, FB, IMs) I
| |
L oo oo o o o oo o o e o e e me mm mm mm mm En Em EE EE EE EE EE EE EE EE EE EE R EE R R EE EE EE EE EE EE EE EE EE EE EE EE Em EE Ew Ew =
fornire suggerimenti, * incremento iscritti ai corsi * azione innovativa * contesto use case
Online raccomandazioni su corsi on-line, « # di badges rispetto al contesto molto ampio e
Learnin nuovi percorsi di sviluppo * #distudenti attivi online learning, ancora poco
g competenze (badge), matching di  * engagement badge/competenze definito
interessi e opportunita di * interesse mercato del * focus sulle * rischirispetto a
miglioramento delle competenze lavoro competenze e tempi certi di
mercato del lavoro delivery e risorse
» difficolta

nell’individuare
proposizione di
business
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Student Advisor — Definizione e obiettivi

E’ una interfaccia conversazionale intelligente, sempre disponibile
capacita di comprendere domande poste in linguaggio naturale
in grado di guida verso la risposta piu adatta

E’ un servizio veicolabile attraverso canali differenti
web, app studenti, FB Messenger, ...

Vuole diventare il (nuovo) primo punto di contatto dello studente con I'Ateneo

Domande tipo Risposte tipo

User Experience

In che data é previsto Web & Mobile Chat Ul

Il tuo primo appello diAnalisi1 &il 12
I'appello di Analisi 1?

Giugno esiterrain Aula 6 presso
I edificio B

AcheoraaprelaBiblioteca S La Biblioteca Manzoniapre
Manzoni? 8 @ alle 10, volendo quicisono
-; altre opzioni...
Mi sapresti dire come -2 Certo che posso auutarp@ o
richiedere una borsa di o Diseguito trovi alcune informazioni
studio? c utili circa il processo....
(V]
Esistono degli alloggi -g Quitroviuna lista diappartamenti @ Location
convenzionati? ) convenzionaticon le relative distanze da
L campus

Sai dirmiquando possoincontrare

il Prof. Rossi di Fisica / I Prof. Rossiriceve Martedi e Giovedi

O O
pomeriggio. Vuoi che tifissiun " Meeting
appuntamento?

@ Si, vuoi che cambi la tua prenotazione? | + | Process

Vorreisostenere il secondo
Appello di Geometria e non pil il
primo. E possibile cambiare?




Student Advisor per lo studente

La soluzione deve rispondere alle aspettative e ai bisogni dello studente e
cercare di mitigare i suoi problemi.

Profilo DOES THINKS
*Sara, 19 anni Foll ha
) ) ows what
studente 1° anno other students

*V < usail telefono per almeno 1h/d are doing

(88% degli studenti)
* pensa che IM e interazioni social Uses digital info e
migliorerebbero le applicazioni sources where word-of-
possible

universitarie (55% degli mouth
studenti)
* 87% del tempo online e via NEEDS FEELS

mobile app, il resto & mobile
web o web tradizionale

Problemi

e Comunicazione e informazioni
frammentate su piu canali

Overwhelmed by Nervous about

the amount of new people,

new information tasks, and
responsibilities

* Disorientata Confused about

. . . . disparate sources of
I\/Iancgnza di una risposta in knowledge and
real-time, quando serve points of contact

* Impressione di avere sempre
una set di informazioni parziali



Student Advisor per lo studente
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Student Advisor per I’Ateneo

e Rispondere in modo efficace e immediato e Fornire uno strumento accessibile 24/7

e Fornire un nuovo modello di engagement

e Dedicare + tempo umo per richieste che

dello studente, agnostico rispetto al canale richiedono una call o incontri fisici

* Possibilita di risolvere alta % richieste gia
al primo contatto

—

Accounting, IT, University

Departments, etc

High co.st of Re-direct to
servicing Different Group

University

e Help Desk _
University

o+
c
— Friends and >
3 Existing
cl t
U — Knowledge
. . » University L
500 richieste/g verso "Il site/ social

v :
Answer I

a4

Yy

Help desk nei periodi di University

picco (medio Ateneo) [ Departments I 1 [ Unresowed ]

Appropriate
Help Desk

0 L——»| Faculty/Staff

©

Advisor

User prompted for
authentication if required




Student Advisor — descrizione delle use case

Allow students to source accurate information and answers to their queries about
administrative matters related to life as a student the University. Providing access in

Descrizione Natural Language to a conversational interface 24/7 and 365 days a year, become
the first point of contact for students answering questions regarding on the most
relevant areas of student, campus and administration.

Fase 1 Fase 2 e successive
Miglioramento continuo, Gestione di domande piu
Focus sulle aree che ricevono il potenziamento rispetto ai topic, complesse, gestione della long tail
maggior numero di richieste nuovi target, integrazione con con strumenti di discovery,
Esse3 e altri sistemi dell’Ateneo redirezione verso operatori

Servizi di tipo “call

Time sensitive queries such 85 Risposte basate back”, o possibilita di
as enrolment, cut-off dates, sul profilo fissare un incontro
fees dell'utente: fisico/virtuale con
. : miglioramento
Range of administration tasks deﬁ’es erienza e operatore
Funzionalita common to most students . p -
possibilita di ibility di fornire link

- fornire dati PQSS| ilita di fornire linl
Possibilita di reindirizzare e o informazioni rilevanti
) _ specifici e . .
I'utente a pagine o form oersonali a contenuti presenti in
spcifiche KB o siti web interni ed

esterni, sempre in base
all'intent rilevato



Student Advisor — workflow e servizi usati

1. Iniziare la conversazione Funzionalita Cognitive
* Proattivita vs sitting back
* Gestione utenti anonimi o autenticati

2. Intent Matching

* Individuare I'intent della domanda (NLP, .
classificazione e training) Conversation

* Possibilita di iterare per chiarire domanda

Natural Language Processing,

3. Seguire la conversazione

Discovery

* Seguire I'albero di conversazione
* Arricchire contesto, individuare entita e
raccogliere dati

4. Fornire la risposta

* |dentificare la risposta e arricchirla con
informazioni raccolte da sistemi interni ed esterni
(Esse3, CMS, altri)

* Se non si identifica una risposta con sufficiente
livello di confidenza utilizzo di strumenti di
discovery su KB o portale Web



Realizzare Student Advisor
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L’obiettivo e di lanciare la prima versione di Student Advisor a settembre 2017

nuovo servizio dell’area “Didattica e Studenti”

sviluppo modulare partendo dagli ambiti a maggior impatto e integrando le fonti
dati utili, in primis Esse3

Proposta di realizzazione:

definire una interfaccia conversazionale comune dal punto di vista degli ambiti,
ma personalizzata con i dati specifici di ogni Ateneo e veicolata su specifici canali

definire una roadmap comune di copertura di nuovi ambiti

in una fase successiva, permettere ai singoli Atenei di sviluppare ambiti fuori
roadmap attraverso progetti dedicati



Attivita e ruolo dell’Ateneo

Per sua natura una Soluzione Cognitive richiede sempre:
il coinvolgimento degli esperti di dominio (SME)

i dati non strutturati per il training, le domande poste dagli studenti

Nello specifico, per Student Advisor, chiediamo il vostro contributo per:
Definire il Positioning (ambiti, target, canali, comunicazione)
Raccogliere le domande poste dagli studenti (i dati non strutturati)
Individuare le Entita specifiche dell’Ateneo (SME)

Preparare le risposte (SME)
Tuning continuo (SME)



Raccolta feedback

Vorremmo raccogliere i vostri feedback sulle attivita svolte e
la vostra disponibilita rispetto a Student Advisor attraverso una survey:

https://goo.gl/7yKVyU

(link inviato via chat in WebEx)

[=] s [m]
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The Italian Cognitive University

Transforming the way students, faculty members, university staff and researchers engage with their university

. . : Course : Continuous
University Onboarding & ) Graduation & .
. . : Selection & Education &
Selection Orientation : Job Placement .
Learning Alumni
é Learner support I need help with my /needge/p reacfci;'ng
D journey ﬁ/\un/vemty life my aegree an
< = I\K career goals >
2 P I need help MN— L =>
9 g: -z 47eed help achieving | need help ﬂ
3 with Un/Ver_g/ty academic success maX/m/S/ng my
m Administration student experience
* #of tapplican.ts * 1styear attrition  Student Satisfaction  * % employed at * Online leaning
* #ofinternational « Cost perinteraction * Attrition graduation engagement
2 students * Total cost of service ¢ Course completion * 15t choice job  Career opportunities
NZ placement * Grant funding
» Starting salary * Alumni satisfaction
* Career services cost
O
(%]
©
O
% Online Learning
Targeted User [ Traditional Student [ E-Learning Student Faculty/Administration




Why start now?

* Italian University system has internationalization, student engagement and cooperation with
companies as key strategic initiatives

* Cognitive technologies and the use cases provided through CINECA can help get the
transformation on the way

e Attrition is over 30% in the different universities
e Private and public grant funding is increasingly competitive across Europe

* Inorder to realize university benefits as soon as possible, we needed to get started now to
develop the two use cases and establish a Cognitive Center of Competence

What a potential timeline could look like to launch by September 1, 2017:

Higher Education Use Cases Implementation

Begin Student Begin Student Expertise Student Expertise

Finder
advance

Finder Advisor
Softlaunch Production

Expertise Advisor
Finder Live

Student Advisor
Advisor Module 1

Mar 2017 Giu 2017 Lug 2017 Ott 2017 Nov 2017 + 2-3 months 2018

C5 (enablement and support) maturity level

) o ® ®




Attivita e servizi del Cognitive CoC

Il Cognitive Computing Competence Center selezionera e sfruttera le
soluzioni cognitive piu adatte e le expertise interne sviluppate per supportare
e realizzare la trasformazione di processi e applicazioni fornendo:

1. Potenziamento di applicazioni
esistenti con servizi cognitivi
2. Nuove applicazioni cognitive

3. Servizi di consulenza
4. Servizi abilitanti

Applicazioni Consulenza Servizi abilitanti
. * Expertise Finder Uni ” ond
Ser;/|2| € « Student Advisor pegr nel\rlfc;fwlaflaizezaazzils:i :’ per Universita,
valore * Online Learning P .p . aziende, PA
offerto . implementazioni
* Career Advisor
e altri...
Piattaforma . . .
Cineca Cognitive Services
CCoC
itive Enabl
Infrastrutt Piattaforma Cognitive Expertise tecniche Cognltlvira?r:?] ement 3rd
nirastru ;Jra * APIs interne e esterne & . Academg Party
€ supporto * Tools Supporto Y APls

* Hackathon



Grazie

cognitive@cineca.it

www.cineca.it
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