	I’m Alan Horton-Bentley and I’d like to thank you for joining this session. In the past, there was a statement that was made that he who has the best information wins. Well today, things are little more complicated. He that can capture the information in all of its forms, classify it, assimilate it, render it actionable, get it to the right person and the right format and the right timeframe way win. So, today, I’m here to talk about how the IBM® ECM technology, enterprise content management, is helping our financial services customers manage and capitalise on their information assets. IBM has embarked on solutions in the past and they’ve been individual brand activities. This is the first time in IBM history that they’ve actually created a new division to leverage the technology across all of IBM to build solutions above and beyond the standard software. And more importantly they headed this up with a general manger for the solutions division, Michael Rhodin and he’s leading the team and from that we started to build solutions with incremental technology. 
	Sono Alan Horton-Bentley e vorrei ringraziarvi per la partecipazione a questa sessione. In passato, si diceva che vince colui che è in possesso delle informazioni migliori. Beh, oggi, il quadro è un po' più complesso. Vince chi riesce a raccogliere le informazioni in tutti i formati, a classificarle, assimilarle, renderle utili, inoltrarle alla persona giusta, nel formato e nel momento giusto. Bene, oggi vorrei parlarvi di come la tecnologia IBM® ECM (Enterprise Content Management), sta aiutando i nostri clienti dei servizi finanziari a gestire e capitalizzare le risorse informative. IBM in passato ha adottato soluzioni in attività identificate con un unico brand. Per la prima volta nella storia, IBM ha creato una nuova divisione per sfruttare al meglio le tecnologie dei diversi brand per realizzare soluzioni superiori rispetto al software tradizionale. E soprattutto, la divisione soluzioni è presieduta dal General Manager, Michael Rhodin, che è a capo del team; un punto di partenza che ci ha consentito di iniziare a realizzare soluzioni integrate e scalabili. 

	
	

	The first one I want to talk about is the introduction of case manager. And for those of who that; are in the business side of the institution, don’t get worried here, I’m not going to get all technical on you. I just wanted to give you this graphic to explain what we meant by a platform. If you look along the bottom of this graphic, you’ll see things like content management, collaboration software, workflow rules these are business rules, event management, integration, monitoring and analytics. So, this was taking the capabilities across IBM’s broad spectrum of products and services and integrating them into a complete product. When customers order case manager, it’s a single product number to get all of this technology. In the past, this technology had to be integrated for our customers on every occasion. So, we were taking the core technologies that were present in all of these applications and integrating them into a new product platform. You can see we did more than that. We built on a case infrastructure and things like case object models, case Application Program Interfaces (APIs), solution constructs. 
	Il primo argomento che vorrei trattare riguarda l'introduzione del Case Manager. Per chi di voi opera nel ramo business, non preoccupatevi, non scenderò troppo nel tecnico. Volevo mostrarvi questo grafico per spiegarvi il nostro concetto di piattaforma. Se osservate nella parte bassa del grafico, vedete elementi quali gestione dei contenuti, software collaborativo, regole per i flussi di lavoro, regole di business, gestione degli eventi, integrazione, monitoraggio e analitica. Quindi, si è trattato di prendere tutte le funzionalità presenti nell'ampia gamma di prodotti e servizi di IBM e integrarle in una soluzione. Quando i clienti ordinano il Case Manager, si tratta di un unico prodotto, con un solo numero seriale, che consente di utilizzare tutte queste tecnologie. In passato, questa tecnologia doveva essere necessariamente e continuamente integrata per i nostri clienti. Quindi, non abbiamo fatto altro che prendere le tecnologie core presenti in tutte queste applicazioni e integrarle in una nuova soluzione. Ma, come vedete, non ci siamo limitatati a questo. Abbiamo realizzato un'infrastruttura case-based ed elementi quali case object model, case Application Program Interfaces (API), programmi che permettono la realizzazione di soluzioni. 

	
	

	This is another word for building the next layer of functionality on top of the core technology. Case analytics are very important when I talked to you a moment about case manager, where case analytics come into play, where we have designed templates, where we can design and reuse these templates and case run time, this is where we can sit down with the users and literally work with them visually to create their application. So, case manager was the first of the new breed of solutions of which there will be more and I’ll talk to you further where that fits within the institution. Always nice to get the analyst to identify that we’re moving in the right direction and I’m sure you’re all familiar with Forrester and Gartner and others that have assessed IBM’s strategy here with case manager and I won’t read the slide to you, but I think I’ll just call the attention to the bottom line, far more value than the component part. So, when we integrate it together into a supported platform where the entire platform is supported, it eliminates the need for our customers to do that integration or to have a third party do that integration for them, very important. 
	In altre parole, è stato realizzato il livello successivo di funzionalità basato sulla tecnologia core. Il Case Analytics è molto importante. Poco fa ho fatto riferimento al Case Manager, ed è lì che entra in gioco il Case Analytics che prevede la progettazione di template, riutilizzabili e il case run-time, che ci consente di sedere fianco a fianco agli utenti proprio per lavorare insieme, visivamente, per creare la loro applicazione. Quindi, il Case Manager è stata la prima nuova categoria di soluzioni composta da molti altri elementi e più avanti vedremo come tutto questo rientra nella nostra idea di soluzioni. Per capire se ci stiamo muovendo nella direzione giusta, è sempre utile ricorrere agli analisti e sicuramente conoscerete tutti Forrester e Gartner, ed altri, che hanno valutato la strategia di IBM rispetto al Case Manager; ora non vi leggo la slide, ma vi invito a concentrarvi sull'ultima riga: “molto più valore rispetto alla parte componentistica”. Quindi, l'integrazione di tutti gli elementi in una piattaforma interamente supportata elimina al cliente la necessità di eseguire tale integrazione o di farla eseguire da terze parti e questo è molto importante. 

	Okay, case management. Interesting when I first started talking to our customers about case management and I remember I went into one of our large institutions here on the West Coast and I asked them what was your greatest problem, what is your greatest problem with case management and their response was we have too many of them and they are all different, and each one of them potentially could deal with the same customer and they have a different look and feel and they have different levels of information, so a lot of duplicate information there. Second thing is when you’re talking case management as disputes and complaints, activities that fall outside of the run of the mill questions that get handled by the customer relationship management (CRM) folks and the helpdesk. These are things that are ad hoc in nature. They are not something where you can write necessarily workflow script. The other thing with case management certainly disputes and complaint. These are not good. In a perfect world, a bank would have no open case file. That means everything is working perfectly and customers are happy and retention is at a very high level. So, I mentioned earlier about analytics, tremendous benefit to be able to understand why these disputes and complaints are surfacing, what are the patterns. 
	Bene, veniamo ora al concetto di case management. E' interessante notare, che quando ho iniziato a parlare, per la prima volta, ai nostri clienti del case management - mi ricordo di essermi recato presso un'importante azienda della West Coast ed ho chiesto loro quale fosse il problema principale legato al case management. La loro risposta è stata che avevano troppe soluzioni dedicate al case management e che erano tutte diverse ed ognuna di queste poteva potenzialmente gestire lo stesso cliente con un “look and feel” e utilizzo diverso e con livelli di informazioni diverse, quindi c'era molta duplicazione delle informazioni. Il secondo aspetto riguarda il case management associato alle controversie e ai reclami, attività che escono dai classici binari e che vengono gestite dagli addetti del customer relationship management (CRM) e dell'helpdesk. Si tratta di attività specifiche, per natura. Non si tratta di situazioni per le quali si può necessariamente scrivere lo script del flusso di lavoro. L'altro aspetto associato al case management riguarda, senza dubbio, le controversie e i reclami. Si tratta di situazioni spiacevoli. Nel mondo ideale le banche non dovrebbero avere neanche una pratica aperta a questo proposito. Ciò significherebbe che tutto funziona perfettamente, i clienti sono soddisfatti e il livello di fidelizzazione è altissimo. Bene, vi ho parlato prima delle soluzioni di Analytics e i vantaggi che possano portare nel capire il motivo alla base di queste controversie e reclami e di individuarne i pattern. 

	
	

	How can we look at what their customers’ activities across the institution and try to understand what was the cause of that disputes or case and can we go and change or modify the production system and therefore eliminating that case from ever surfacing. So, what we were looking here is try not to pull down the same pole continuously, find out where those gaps and inadequacies are and fix them, and therefore improve the level of customer satisfaction and that would have a huge impact on organic growth selling more product. If you look at that, when we talk about case management, the average institution has maybe 200, 250 case types. And we see these as little routines, routines that need to be executed in order to resolve that particular case. Using the case manager platform, we have something there called a task manager and this is where we can build a library with their customer, build a task library for each one of those 200 or 250 tasks and that can be caused to be executed once you assign the appropriate task identification for the case. It can be identified and executed. It can be executed in groups where you can spring those tasks together. You can make them optional or mandatory. 
	In che modo possiamo analizzare le attività dei clienti all'interno dell'istituzione per cercare di capire qual è stata la causa che ha originato la controversia o il caso e in che modo possiamo cambiare o modificare il sistema di produzione, eliminando definitivamente la possibilità che quel caso si verifichi nuovamente? Quindi, il nostro obiettivo, è quello di cercare di non imbatterci sempre nello stesso problema e di individuare le lacune e le inadeguatezze e cercare di risolverle, migliorando il livello di soddisfazione del cliente e questo genera un impatto enorme sulla crescita organica delle vendite. Se osservate questi dati, in relazione al case management, una azienda in media ha circa 200, 250 tipi di casi. Si tratta di piccole routine, processi che devono essere eseguiti per risolvere quel caso specifico. Utilizzando la piattaforma del Case Manager, possiamo disporre di una funzione chiamata Task Manager che consente di realizzare una task library con i clienti, per ognuna di queste 200 o 250 funzioni eseguibili una volta assegnato il giusto identificativo del task relativo al caso. Sono identificabili ed eseguibili. I task possono essere eseguiti in gruppi, accorpando tutte le funzioni, e possono essere facoltativi o obbligatori. 

	
	

	In ad hoc situations where there are knowledge workers addressing new areas, one can create a new task and put it into the task library. So, this is a very, very powerful tool using the analytics and task management of case manager. I’d be happy to talk more about that. I just wanted to give you a glimpse of the platform itself. Now having said that, and we talk about case management, another observation that I made very quickly is the word “case.” It can mean different things even within the same industry. And here have a very large retail bank in Sweden that implemented case manager for the reasons I just said. They had too many existing homegrown solutions, and they wanted to consolidate those solutions, which they did using the tool of the case manager tool, we were able to implement this in a very short period of time, so it reduced the number of people they needed to address their case volume and you can read the slide, I won’t read it to you, but over time they want to expand it into other areas, so the Swedish implementation was very much consolidation of cases. 
	In situazioni specifiche, nelle quali i knowledge worker stanno analizzando nuove aree, è possibile creare un nuovo task e inserirlo nella task library. Si tratta quindi di uno strumento estremamente potente che utilizza l'analitica e la funzione di task management del Case Manager. Mi piacerebbe soffermarmi su questo argomento. Volevo solo darvi una panoramica della piattaforma stessa. Ora, detto questo, in relazione al case management, un'altra osservazione alla quale ho accennato brevemente è la parola “caso”. Questo termine può assumere significati diversi anche all'interno dello stesso settore. Vi riporto il caso di una banca retail molto importante in Svezia che ha implementato il Case Manager proprio per i motivi che ho appena menzionato. Disponevano di troppe soluzioni esistenti sviluppate internamente e volevano consolidarle, cosa che hanno fatto utilizzando il tool Case Manager. Siamo riusciti ad implementare la soluzione in tempi brevissimi, riducendo l'organico necessario per risolvere il volume di casi e, come potete leggere voi stessi nella slide, nel tempo, la banca ha voluto estendere la soluzione ad altre aree, quindi l'implementazione svedese è stata un esempio calzante di consolidamento dei casi. 

	However, when you start to look at case management, not just in the finance industry but, across the industry, yes, they are different. They are likely to be expressed perhaps with a different name, but their underlying functionality was very similar. There was a pattern that emerged with our customers. And we started to look and say, “Well what are these cases that they are implementing? What are the implications?” And it seemed that anything that was time critical, decision-making, risk critical, customer satisfaction decisions that impacted customer satisfaction, cross line of business (LOB) decisions. So, essentially complex decision-making, particularly with all this new information they had to handle, they are trying to avoid obviously dollar exposure, reputation risk, regulatory risk and you can read the list. So, we saw a change in the requirements, whether or not, it was the customer going to a different level of operation, but something was definitely changing. 
	Comunque, quando si inizia ad analizzare il case management, non solo nel settore finanziario, ma in tutti i settori, esistono realtà differenti. Probabilmente queste soluzioni vengono chiamate in modo diverso, ma le funzionalità sottostanti sono molto simili. Con i nostri clienti è emerso un pattern. Così abbiamo iniziato ad osservarlo e ad affermare: “Bene, che genere di casi stanno implementando? Quali sono le implicazioni?” Ed è emerso che si trattava di decisioni urgenti, processi decisionali, questioni ad alto rischio, decisioni in materia di soddisfazione del cliente o che coinvolgevano più linee di business. Quindi si trattava di un processo decisionale piuttosto complesso, soprattutto in considerazione di tutte le nuove informazioni che dovevano gestire, cercando chiaramente di evitare l'esposizione sul dollaro, rischi reputazionali e normativi, eccetera. Quindi, abbiamo assistito ad un cambiamento dei requisiti, a prescindere dal fatto che il cliente stesse accedendo ad un nuovo livello operativo o meno, qualcosa stava per cambiare in modo irreversibile. 

	
	

	So, we started to create a list of activities and you can see here and these were some of the characteristics. You know, assimilating large volumes and growing volumes of information, wanting to access the information that’s trapped in content that they normally had no access to, monitoring internal and external feed, monitoring and capturing content from social networks, collaboration, and again I won’t read the list, you can see it there, but this is essentially our teaching. We went looking within financial institutions and said, “Where do these conditions exist?” Three areas that we focused was; commercial lending, wealth management and fraud. Keep in mind we’re talking about complex decision making. The very first solution that was sold in the US on case manager was actually for wealth management new account opening. We said, ‘why heavens, that’s not traditionally case management, I talked to a large German bank about this whole topic of, are we seeing something new here.’ And they said, “Well, we open a case file every time we have a new application for a credit card.” And I said, “Well that’s not case management.” They said, “Well, with the folder that we put the information and then move it through the system” and we call that a case. 
	Così abbiamo iniziato a creare un elenco delle attività, che vedete qui, e queste sono state alcune delle caratteristiche riscontrate. Ad esempio, assimilare grossi volumi di dati e volumi crescenti di informazioni, avere accesso alle informazioni “bloccate” nei contenuti ai quali normalmente non era possibile accedere, monitorare i feed interni ed esterni, monitorare e acquisire contenuti da social network, tool di collaborazione, e, di nuovo, non vi leggo tutto l'elenco, potete guardarlo voi stessi. Siamo andati ad analizzare le istituzioni finanziarie al loro interno ponendoci questa domanda: “Dove si verificano queste condizioni?” Ci siamo concentrati su tre aree: prestiti commerciali, gestione patrimoniale e frode. Tenete presente che stiamo parlando di processi decisionali complessi. La primissima soluzione di Case Manager che è stata commercializzata negli Stati Uniti riguardava proprio l'apertura di nuovi account di gestione patrimoniale. Allora ci siamo detti ‘Ma non si tratta realmente di case management nel senso tradizionale del termine, ho trattato a fondo l'argomento con una prestigiosa banca tedesca, forse qui sta nascendo qualcosa di nuovo?’ Ed hanno replicato: “Beh, noi apriamo un case file ogni volta che riceviamo una nuova richiesta di carta di credito”. E ho detto: “Beh, questo non è case management”. Ed hanno affermato: “Beh, consideriamo anche la cartella dove inseriamo le informazioni e la trasferiamo all'interno del sistema” e questo lo chiamiamo un caso. 

	
	

	So, it became very apparent that the name is something we shouldn’t get too hung up on because we’re looking more at the functionality than the actual term and indeed this large institution here, wealth management company called New Account Opening and used the same platform. So, with that sort of focus in mind, we started to look at some of our other customers. And here’s a very large regional bank an international bank and you can see that there are focused on channels, retail loans, trade remittances and wholesale loans operation. Again, this is not what we would normally call case management. But, it did conform to that list of activities, complex decision-making and therefore we saw that there was a new platform, which was actually being utilised to address a problem that is more widespread than just case management in its true sense. Here’s another large top 20 bank in the US. Look where they’re deploying the case management solution to address applications in private banking, consumer lending, commercial lending, contracts management and complex account opening. So, the case management platform appears to be of great value for addressing complex decision making. Let me explain that a little more with commercial lending. Commercial lending is ad hoc in nature. 
	Quindi è emerso molto chiaramente che non dovevamo attaccarci troppo al nome perché il nostro obiettivo è più orientato alla funzionalità che al termine effettivo e, tra l'altro, questa grande istituzione, azienda che si occupa di gestione patrimoniale, usava il termine New Account Opening (apertura di un nuovo account) e utilizzava la stessa piattaforma. Quindi, tenendo a mente questo, abbiamo iniziato ad osservare altri clienti. Questo è il caso di una grande banca regionale, una banca internazionale, e come vedete sono concentrati su canali, prestiti al dettaglio, rimesse commerciali e operazioni di prestiti all'ingrosso. Di nuovo, normalmente queste attività non vengono definite case management. Tuttavia, il concetto era conforme all'elenco delle attività, al processo decisionale complesso e quindi abbiamo notato che esisteva una nuova piattaforma che in realtà veniva utilizzata per risolvere un problema più ampiamente diffuso rispetto al semplice case management nel vero senso della parola. Ecco un'altra banca importante, tra le prime 20 banche statunitensi. Guardate in che ambito implementano la soluzione di case management, per gestire le applicazioni di private banking, credito al consumo, prestiti commerciali, gestione dei contratti e apertura di conti complessi. Pertanto, la piattaforma di case management sembra essere di grande valore nel risolvere processi decisionali complessi. Vorrei spiegarvi più nel dettaglio i prestiti commerciali. I prestiti commerciali sono specifici per natura. 

	What do I mean by that? If a customer were to approach the institution to borrow say 200 million dollars to build a new factory, you will know far better than I that there is a going to be a huge amount of due diligence. All kinds of business plans, financial plans, building plans, officers and directors’ information could take months to make that decision and indeed the loan offices that are managing that will be collaborating with internal and external resources to make that decision. This is not a straight through processing application such as, you know, if someone comes in to borrow $400 to buy a washing machine, well that’s minutes to make that assessment, maybe hours. So, this is very, very much a complex decision with large dollar amounts involved. And I put this to you, as I have with many hundreds of institutions that I’ve had this same conversation with, we are not looking to rip and replace the entire lending process here for commercial lending. Perhaps the marketing activities can be left in place, even the initial application process. But, in the middle here, you see the capturing all of the information, making certain that we have got all the insight we can from all of the channels that are available for that customer, both internal and external. 
	Che cosa intendo dire? Se un cliente si rivolgesse ad un'istituto per prendere in prestito, ad esempio, 200 milioni di dollari per costruire un nuovo impianto, sapete molto meglio di me che si attiverà un volume enorme di attività di due diligence. Le decisioni in merito a business plan, piani finanziari, piani di costruzione e il reperimento di informazioni su funzionari e dirigenti potrebbero richiedere dei mesi e sicuramente gli uffici prestiti che curano la gestione collaboreranno con risorse interne ed esterne per prendere queste decisioni. Non si tratta di un'applicazione di elaborazione semplice, come nel caso di un finanziamento di 400 dollari per l'acquisto si una lavatrice che richiede una valutazione di qualche minuto o al massimo di qualche ora. In questo caso, si tratta di una decisione molto complessa relativa ad un importo molto elevato. E vorrei sottolineare anche a voi, così come ho ribadito alle molte centinaia di istituiti con i quali ho avuto modo di trattare lo stesso argomento, il nostro obiettivo non riguarda la sostituzione di tutto il processo di finanziamento, in questo caso dei prestiti commerciali. Probabilmente le attività di marketing possono restare invariate, così come il processo di richiesta iniziale. Ma a questo livello, qui nella parte centrale, vedete l'attività di acquisizione di tutte le informazioni, la garanzia di disporre di tutti i dati disponibili, provenienti da tutti i canali, riguardanti quel cliente specifico, sia all'interno che all'esterno. 

	
	

	Accessing that information, iterating it, clarifying it, creating the contract, the terms and conditions, those steps in the middle, and again this is over simplified, but I wanted to get a concept over, those steps in the middle are where the risk is taken and where the profits are made. Pre-close and post-close, the important activities but, we were looking as is it a viable proposition to an institution to say we don’t want to rip and replace that, we want to augment it, we want to make it smarter. We want to make it more comprehensive. We want to be sure you’ve got all the information at your fingertips in an actionable format, so you can make the best possible decision. I had a webinar in fourth quarter last year with a 100 attendees and we had a polling question as to whether this was viable. 92 percent came back and said it was a viable approach to augment existing applications with the capabilities of case manager to make these; existing implementations smarter and more effective. So, I’ll leave you with that thought in commercial lending. Let me talk now a moment about fraud. One of the interesting things with fraud is we don’t control it. The institutions don’t control it, criminals do. 
	Accedere alle informazioni, eseguire processi iterativi, chiarirle, stilare il contratto, definire i termini e le condizioni, questi passaggi centrali, e, ribadisco che questa rappresentazione è estremamente semplificata, ma era solo per rendere il concetto, ovvero queste fasi appunto centrali sono quelle che comportano l'assunzione del rischio e che determinano i profitti. Le attività precedenti e successive alla chiusura sono importanti, ma il nostro approccio prevedeva la formulazione di una proposta valida per l'istituto, ribadendo che l'obiettivo non è quello di sostituire il sistema, ma quello di scalarlo e renderlo più intelligente. Vogliamo renderlo più completo. Vogliamo essere sicuri che abbiate tutte le informazioni a portata di mano, in un formato utilizzabile che consenta di prendere le decisioni migliori. Nell'ultimo trimestre dell'anno scorso ho tenuto un webinar con 100 partecipanti nel quale abbiamo condotto un sondaggio chiedendo se questo approccio è fattibile. Il 92 percento dei partecipanti ha affermato che è un approccio fattibile per scalare le applicazioni esistenti dotandole delle funzionalità di Case Manager per rendere le implementazioni esistenti più intelligenti ed efficienti. Concludo l'argomento dei prestiti commerciali lasciandovi con questa riflessione. Ora vorrei parlarvi della frode. Un aspetto interessante delle frodi è che noi non le controlliamo. Le istituzioni non le controllano, sono i criminali a controllarle. 

	
	

	They are out there just much the same as virus software. Every time we’ve think we’ve plugged another gap, another hole, another risk area, then the criminals come up with new ways to attack. Think about social networks for a moment. I know all the criminals are cheering us on, use social networks it just gives them more opportunities to do bad things. So, we could see that fraud, particularly the fraud investigations, and I’m not talking so much about the surveillance side, there are, you know, excellent capabilities with Norcom and Actimize and others, albeit that we, IBM believes they have some very powerful offerings in this area now, but we are looking at case manager for the investigation. When a fraudulent activity has been indentified, whether it’s an identity issue, identity theft, AML, any of the traditional areas, when it’s been identified, we can see that case manager could be utilized for fraud investigation. If you remember when I started talking about case manager, I said it was the first of a new platform. IBM is in the process of developing a new fraud solution that is built on top of case manger and the first issue that it’s addressing is anti-money laundering and terrorist financing. 
	Pongono le stesse sfide che ci troviamo ad affrontare con i software antivirus. Appena pensiamo di aver colmato l'ennesima lacuna, si presenta una nuova breccia, un'altra apertura o un'ulteriore area di rischio, ecco che i criminali sono pronti a ingegnare nuove soluzioni per sferrare gli attacchi. Pensate per un attimo ai social network. So che tutti i criminali sono attenti all’utilizzo dei social network perchè offrono loro maggiori opportunità per compiere atti illeciti. Quindi vediamo che sul fronte delle frodi, in particolare delle indagini antifrode, puntiamo al Case Manager non tanto per l'aspetto relativo alla sorveglianza - per il quale esistono capacità eccellenti con Norcom, Actimize ed altri, che secondo IBM dispongono di offerte molto sofisticate in questo settore - ma per le indagini. Una volta che l'attività fraudolenta è stata identificata, che si tratti di questioni legate all'identità, furti di identità, frode o di attività legate ad una delle aree tradizionali, una volta identificata, vediamo che il Case Manager potrebbe essere utilizzato ai fini delle indagini antifrode. Se ricordate, quando ho iniziato a parlare del Case Manager, ho detto che è il primo elemento di una nuova piattaforma. IBM sta sviluppando una nuova soluzione antifrode basata sul Case Manager e il primo problema che affronta è l'antiriciclaggio del denaro e il finanziamento di attività di stampo terroristico. 

	
	

	So, beyond the case manager with the additional level of capability I mentioned there with analytics and business templates, excuse me, I’m just forgetting, business templates, on top of that is case management activity for specifically AML and terrorist financing. We are also planning to do the same thing in the credit card area. So, this is, case manager is an area where we think it is going to have a huge impact on their customers’ accuracy and productivity. Okay, the last section and I’ve got about ten minutes left, and the last section I want to talk about is analytics and the focus that we are placing to help our customers be smarter, we use this term smarter banking. So, are we becoming smarter? We used to think about some of the answers that we are trying to understand, you know, which customers are thinking of leaving. We got a lot of information there, if we were just able to look at call centre logs and case logs and email and social networks, which transactions are fraudulent. We can glean information using analytic. Which new products have the greatest chance of success? How can I expect inside from my information. This is an area that IBM has been investing heavily both internally in development and through acquisitions of external technology. 
	Quindi, oltre al Case Manager, con il livello di capacità aggiuntivo che ho menzionato, analitica e modelli di business, c'è l'attività di case management per le attività anti frode e contro il finanziamento del terrorismo. Inoltre, prevediamo di introdurre lo stesso approccio nell'area delle carte di credito. Bene, quindi riteniamo che, in questo settore, il Case Manager avrà un impatto enorme in termini di precisione e produttività dei clienti. Bene, mancano circa 5 minuti, nell'ultima parte vorrei parlarvi dell'analitica e del focus che stiamo ponendo per aiutare i clienti ad essere più intelligenti, ecco noi utilizziamo il termine “smarter banking” per indicare un sistema bancario più intelligente. Ma stiamo davvero diventando più intelligenti? Ci siamo soffermati a riflettere su alcune delle risposte che cerchiamo di comprendere, ad esempio, quali clienti pensano di non affidarsi più a noi. Abbiamo molte informazioni disponibili, se solo potessimo visualizzare i registri del call centre e i registri dei casi, le email e i social network, se potessimo identificare le transazioni fraudolente. Gli strumenti di Analytics ci consentono di raccogliere queste informazioni. Quali sono i nuovi prodotti con la massima possibilità di successo? In che modo si possono utilizzare le informazioni per fare delle previsioni? Questa è un'area nella quale IBM ha investito notevolmente, sia internamente nello sviluppo, sia per mezzo di acquisizioni di tecnologia esterna. 

	
	

	The problem we’ve got, you know, is this information explosion as I keep referring to is trying to figure out the signal from the noise. There is a great deal of information to look at. When you’re leveraging content, content requires the ability to search and access and analyze large volumes of information. If any of you were watching the Jeopardy Program, that contest where IBM challenged the two champions with a solution referred to as Watson. And we are glad to say we beat them. And if you can think of the amount of information that was being accessed, analysed, in order to address those questions, it’s the, the content analytics was one of the foundational technologies within Watson. So, we’re looking at how do; we get greater insight from the information that we have available to us. Content analytics is a capability, a platform that’s designed to address that issue of understanding content and understanding the information within content. You know, looking to drive inside and hours, or days, not weeks and month, being able to extract information from content that was previously not available and to do it in a timeframe that is meaningful to the customer. 
	Ma il nostro problema risiede nell'esplosione di informazioni e a questo proposito utilizzo sempre l'espressione “captare il segnale dal rumore”. Esiste un alto volume di informazioni disponibile. Quando sfruttiamo i contenuti, il contenuto richiede la capacità di ricercare, accedere e analizzare grossi volumi di informazioni. Non so se avete mai visto il Jeopardy Program, si tratta del programma televisivo a quiz nel quale IBM ha sfidato i due campioni con una soluzione chiamata Watson. Siamo lieti di comunicarvi che li abbiamo battuti. Se pensate al volume di informazioni che sono state consultate e analizzate per rispondere a queste domande, ecco questa analisi dei contenuti è stata una delle tecnologie di base di Watson. Quindi stiamo ricercando soluzioni per trarre un know-how maggiore dalle informazioni disponibili. L'analisi dei contenuti è una funzionalità, una piattaforma studiata per soddisfare l'esigenza di comprendere i contenuti e le relative informazioni. Sapete, si tratta di ottenere know-how nel giro di ore o giorni, e non di settimane o mesi, di riuscire ad estrarre dai contenuti informazioni non disponibili in precedenza, il tutto in un lasso di tempo congruo per il cliente. 

	
	

	One of the things when we start saying, well, where is that actually going to be used? Well, you know, understand what customers want before they ask it. This can clearly be gleaned from interactions in call centers, case management, other activities, social network in particular, where that customer is giving clues as to what kinds of products will be of value to them. These are areas we’re working not just within banking, but you know, we are focused in medical as well and detecting fraudulent activity it says here “critical safety defects” you can imagine, there is a whole plethora of areas that can be benefit from greater information here, understanding as opposed to what we have today, where we have huge volumes of information that we’re storing, managing and retaining and not necessarily using. So, this switch of becoming smarter appears to be the industry trying to get to another level of operation. And those that are able to leverage this information are the ones that are going to stand out and win and grow their market share. If you look here, you know, crimes, I think I’ve mentioned this already. I won’t read the whole slide to you. 
	Una delle prime domande che ci poniamo, all'inizio, è la seguente: qual è il campo di applicazione? Ovvero, capire cosa vuole il cliente prima ancora che lo chieda. Queste informazioni sono ottenibili chiaramente dalle interazioni nei call center, dal case management, da altre attività, in particolare dai social network, dove i clienti forniscono degli indizi sul tipo di prodotti che avranno un valore per loro. Questi sono i settori nei quali stiamo operando, ovvero, non solo nel settore bancario, ma anche nel campo medico, oltre che nel settore del rilevamento delle attività fraudolente, ecco qui parliamo di “difetti di sicurezza critici” potete immaginare che si tratta di un ampio spettro di settori che possono trarre vantaggio da informazioni migliori, dalla comprensione delle informazioni, contrariamente allo scenario attuale, nel quale abbiamo enormi volumi di dati che memorizziamo, gestiamo e conserviamo e che non vengono necessariamente utilizzati. Quindi, apparentemente, questo passaggio verso un'intelligenza superiore, è il risultato della spinta del settore verso un livello di operatività più avanzato. Chi sarà in grado di sfruttare queste informazioni riuscirà a emergere e conquistare e accrescere quote di mercato. Guardate questo punto, i crimini, penso di averlo già menzionato. Non vi leggo tutta la slide. 

	
	

	Clearly, wanting to be a trusted advisor in being able to understand what our clients would most value is another area what we are looking at with analytics. Regulatory compliance, we know there’s a deluge of new regs that are going to hit us as well and we believe analytics can play a significant role in that area. I want to leave you now the last slide and I’ll be very interested to hear your feedback. There’s a term that’s used and sort of bandied around the industry, “Connecting the dots,” and I was asked a few weeks ago, what is a dot. We understand the concept, connecting the dots. So, we started to define what the dots were and we said, well, you’ve got existing systems, surveillance systems, monitoring systems, that are providing output on your customers in these areas, you know, in lending, transfer, fund transfer, ATM activity, card activity, lot of information that is being collected. At the same time, there’s a lot of information in structured and unstructured content, in email correspondence, social media, biometrics, voice, video, fax, ton of information, but not necessarily that information is being consolidated with the information on the surveillance and monitoring. 
	Appare evidente che un altro obiettivo che ci poniamo attraverso l'analitica è quello di diventare consulenti attendibili in grado di comprendere le aspettative di valore dei nostri clienti. La normativa sulla compliance, ecco sappiamo che saremo sommersi da un'ondata di nuovi regolamenti e siamo dell'opinione che l'analitica possa giocare un ruolo chiave su questo fronte. Ora vorrei terminare con l'ultima slide e sono molto interessato ad ascoltare il vostro feedback. C'è un'espressione molto in voga nel settore: “Collegare i punti” e qualche settimana fa mi è stato chiesto che cos'è un punto. Abbiamo tutti ben chiaro il concetto, collegare i punti. Così, abbiamo iniziato a definire cosa sono i punti e abbiamo detto, bene, abbiamo i sistemi esistenti, i sistemi di sorveglianza, di monitoraggio, che forniscono l'output per i clienti di questi settori, ovvero per le attività di finanziamento, trasferimento, trasferimento di fondi, bancomat, carte di credito, e vengono raccolte molte informazioni. Allo stesso tempo, le informazioni risiedono in contenuti strutturati e non strutturati, nella corrispondenza via email, nei social media, nei dati biometrici, messaggi vocali, video, fax, tonnellate di informazioni, ma queste informazioni non vengono necessariamente consolidate con i dati di sorveglianza e monitoraggio. 

	
	

	And then you have case management systems and call centers with more, yet more information that is available on that same customer and this is what we are seeing as the “dot.” So, you’ve got all of this information available and we are seeing the opportunity to start to build a new level of intelligence where we are connecting these dots and understanding what is occurring across that sort of broad spectrum of information. And we are seeing this with their customers, this is an area that they’re focusing on to become smarter, trying to bring together all of this information. Now in the meantime, we can also have a very positive effect when we start looking at things like what “Well, can we do to improve the quality.” There’s little point using powerful analytics if the base information if flawed. So, at the same time as we are looking to use analytics, we are also looking at data quality, data governance, ensuring that the information is accurate, this often involves things like information lifecycle governance, where we are looking at the information as to what we should keep and what can be disposed off and we can defend that disposal. 
	E poi ci sono i sistemi di case management e i call center con altre informazioni disponibili sullo stesso cliente e questo è quello che consideriamo un “punto”. Quindi, abbiamo tutte queste informazioni disponibili e intravediamo l'opportunità di iniziare a realizzare un nuovo livello di intelligence nel quale colleghiamo questi punti e capiamo quello che si verifica in questo ampio spettro di informazioni. E lo vediamo con i loro clienti, è un'area sulla quale si stanno concentrando per diventare più intelligenti, cercando di consolidare tutte queste informazioni. Inoltre, contemporaneamente, possiamo anche avere un effetto molto positivo se ci poniamo la seguente domanda: “Cosa si può fare per migliorare la qualità?” Non ha molto senso usare un'analitica potente se le informazioni di base sono scadenti. Quindi, mentre cerchiamo di utilizzare l'analitica, analizziamo anche la qualità dei dati, la governance dei dati, garantendo l'accuratezza delle informazioni; questo processo richiede spesso la governance del ciclo di vita delle informazioni che prevede l'analisi delle informazioni per selezionare i dati da conservare e quelli da eliminare e in modo giustificabile. 

	
	

	So, there are many things one can do in consolidating case management to improve the quality of the case file, providing more accurate information to our call centers so they can be more responsive, consolidating of ECM, existing repositories. So, we are doing and attacking this problem in many dimensions. I mentioned earlier the fraud solution that’s being developed, so that is a case management activity, and we see the need to go beyond the statement of connecting the dots. We are working diligently to connect them and would certainly value greatly working with our customers as we do on all of these projects and any customers that have an interest in working with us in “connecting the dots” or a of the areas that I mentioned, we’ll be more than, more than happy to work with you. That brings me to a close on the presentation and I hope it’s been of value to you and I hope it has given you some idea and we would certainly be delighted to work with you further. 
	Quindi, esistono molte azioni che si possono intraprendere nel consolidamento del case management per migliorare la qualità dei case file, fornendo informazioni più accurate ai nostri call center, affinché possano migliorare la capacità di risposta, consolidando l'ECM (Enterprise Content Management), i repository esistenti. Pertanto, stiamo intervenendo e stiamo affrontando questo problema su molti fronti. Pocanzi vi ho menzionato la soluzione antifrode, ecco questo è un esempio di attività di case management e avvertiamo l'esigenza di andare oltre la definizione del collegamento dei punti. Stiamo profondendo il massimo impegno per collegarli e continueremo a trarre valore dalla collaborazione con i nostri clienti così come facciamo in tutti i nostri progetti e con tutti i clienti interessati a collaborare con noi per “collegare i punti” o in una qualsiasi delle aree che vi ho menzionato; sarà un piacere collaborare con voi. E questo mi porta alla conclusione della mia presentazione che spero sia stata utile per voi e auspico che vi abbia fornito delle idee che sarà un piacere approfondire ulteriormente, collaborando con voi. 

	
	

	
	


