	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	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 IBM's ECM technology, enterprise content management, is helping our financial services customers manage and capitalize 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. 
	Alan Horton-Bentley です。セッションに参加していただき、ありがとうございます。以前は、最高の情報を持つ者が勝つと言われていました。しかし今や、事態はそれよりも少し複雑になっています。あらゆる形式の情報を取得し、分類し、吸収し、実行可能にし、正しい人に正しい形式で正しい時間に届けることができる者が勝つのです。したがって、今日は IBM の ECM (エンタープライズ・コンテンツ管理) テクノロジーが、財務サービスの企業が情報資産を管理し、活用するためにどのように役立っているかを説明します。IBM は以前からソリューションに取り組んでおり、それらは個別のブランドが担っています。IBM 全体のテクノロジーを活用し、標準ソフトウェアの上にソリューションを構築するために、実際に新しい事業部を立ち上げたのは IBM の歴史でも初めてのことです。さらに重要な点は、ソリューション事業部の責任者となるゼネラル・マネージャーに Michael Rhodin が就任し、彼がチームを率いて、徐々に進化するテクノロジーでソリューションの構築を始めたことです。 

	
	

	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 APIs, solution constructs. 
	最初にお話ししたいのは、ケース・マネージャーの導入についてです。ビジネスに関わる方も心配しないでください。ここで技術的な話をするつもりはありません。この図は、プラットフォームの意味を説明するために示しているだけです。この図の下のほうを見ると、コンテンツ管理、コラボレーション・ソフトウェア、ワークフロー・ルール (ビジネス・ルール)、イベント管理、インテグレーション、モニタリング、分析などが示されています。つまりこれは、IBM の広範な製品およびサービス群から機能を集め、それらを 1 つの完全な製品に統合しているわけです。お客様がケース・マネージャーを採用されるときは、1 つの製品でこれらのテクノロジーのすべてが得られます。以前は、毎回このテクノロジーを統合しなければなりませんでした。そこで、これらのすべてのアプリケーションで使用されているコアとなるテクノロジーを選び、それらを新しい製品プラットフォームに統合したのです。ご覧のように、我々が行っているのはそれだけではありません。ケース・インフラストラクチャーと、ケース・オブジェクト・モデル、ケース API、ソリューション・シナリオなどの要素を基盤として構築しています。 

	
	

	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. 
	これは、コア・テクノロジーの上に次の機能階層を構築することを表す別の用語です。ケース分析は、ケース・マネージャーについて話をするときにとても重要です。そこでケース分析が機能するようになり、テンプレートを設計し、それらのテンプレートとケース・ランタイムを設計して再使用できます。また、ユーザーと協力し、文字通り視覚的にアプリケーションを作成できます。ケース・マネージャーは、今後増えるであろう新しい種類のソリューションの最初の例であり、それが組織内のどのようなところに適合するかをさらに説明します。正しい方向に向かっていることをアナリストに確認してもらうのは常に大切なことであり、皆さんは、ここでケース・マネージャーに関する IBM の戦略を評価している Forrester や Gartner などをよくご存知だと思います。スライドを読み上げることはしませんが、結論に注目してください。これは、コンポーネントの部分よりもはるかに価値があります。それをサポートされているプラットフォームに統合し、プラットフォーム全体がサポートされている場合、それらの統合を実行したり、またはサードパーティにその統合を依頼する必要がなくなります。これはとても重要な点です。 

	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 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. 
	次はケース管理です。興味深かったのは、ケース管理について初めてお客様と話をするようになったときのことです。ここ西海岸にある当社の大きな施設に行き、最も深刻な問題は何か、ケース管理に関する最大の問題は何かと尋ねたところ、その答えは、それが多すぎて、そのすべてが異なり、それぞれが同じ顧客に対応する可能性があり、ルック・アンド・フィールが違い、さまざまなレベルの情報を持つため多くの情報が重複しているというものでした。もう 1 つは、論争や不平対応としてのケース管理に関することです。CRM 関係者やヘルプデスクで処理されるような平凡な質問の範疇に入らないアクティビティーですね。それらは本質的にその場限りの対応になります。必ずしもワークフロー・スクリプトを書けるようなものではありません。ケース管理のもう 1 つの側面は確かに論争と不平です。これらは良いことではありません。完全な世界なら、銀行が訴訟を抱えていることはないはずです。つまり、すべてが完璧に機能し、顧客は満足し、顧客定着率は極めて高い水準になります。先ほど分析機能について述べたのはこのためです。こうした論争と不平が表に出てくる理由とそのパターンを理解することには大きなメリットがあるのです。 

	
	

	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. 
	組織全体での顧客の活動の内容を見て、その論争や訴訟の原因が何であったかを理解し、本稼働システムを変更することによって、そうした訴訟が起こされるのを防ぐにはどうすればいいのでしょうか。ここで注目したのは、同じ柱を続けて引き倒すことがないようにし、そうしたギャップや不備がどこにあるかを見つけて修復することで、顧客満足度を高めることです。それは、本業の成長と製品の売上に大きく影響します。そこに目を向けて、ケース管理について話をすると、平均的な組織でもおそらく 200 から 250 のケース・タイプを抱えています。そしてそれらはちょっとしたルーチン、つまり特定のケースを解決するために実行する必要がある所定の行動なのです。ケース・マネージャー・プラットフォームを使用すると、タスク・マネージャーというものがあり、そこでライブラリーを構築できます。200 から 250 あるタスクのそれぞれに対してタスク・ライブラリーを構築し、ケースに対して適切なタスク ID を割り当てたら、実行可能になります。それを識別し、実行することが可能になります。グループで実行し、それらのタスクをまとめて起動することができます。タスクはオプションにも必須にもできます。 

	
	

	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. 
	ナレッジ・ワーカーが新しい分野に対応しているようなその場限りの状況では、新しいタスクを作成し、タスク・ライブラリーに入れることができます。そのため、これは、ケース・マネージャーの分析機能とタスク管理を使用した非常に強力なツールになります。この点についてもっと話ができたらいいのですが。プラットフォームそのものについて皆さんにもう少し知っていただきたかったのです。そうは言いながらも、ここではケース管理の話になります。もう一つ簡単に触れたいのは、「ケース」という言葉です。この言葉は、同じ業界内でも別の意味を持つ場合があります。スウェーデンのある大手小売銀行は、まさに私が今言った理由でケース・マネージャーを導入しています。この銀行では、既存の自社開発ソリューションが多すぎ、それらを統合したいと考えていました。それをケース・マネージャー・ツールを使用して実行したのですが、その実装が極めて短期間でできたため、抱えている多くのケースに対応するために必要な要員数を減らすことができたのです。スライドを見ていただければ分かると思いますが、他の領域への拡大も進んでいます。このスウェーデンの事例は、ケースの統合化の成功例です。 

	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 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. 
	ただし、金融業界に限定することなく、業界を越えてケース管理に目を向けると、事情は異なります。それらはおそらく別の名称で呼ばれていますが、基本的な機能はほとんど同じです。当社のお客様にはあるパターンが生まれていました。私たちはそれを見て「彼らが実装しているケースは何だろう。どのような意味があるのだろうか」と言うようになりました。それは緊急を要する、意思決定、リスク・クリティカル、顧客満足度、顧客満足度に影響する決定、ビジネス上の意思決定の交差というようなものに見えました。これは基本的に複雑な意思決定になります。特に、このような新しい情報を扱わなければならず、リストにあるように金銭的リスク、評判リスク、規制リスクなどを避けようとしている場合にはなおさらです。そのように、要件の変化が生じていました。あるいはお客様が異なるレベルに進んでいたのですが、何かが確実に変わりつつありました。 

	
	

	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. 
	そこで、私たちはアクティビティーのリストを作成することにしました。ここに、その特徴がいくつか示されています。大量の、増え続ける情報を吸収すること、通常はアクセスできない情報の中に散在している情報にアクセスすること、内部および外部の供給を監視すること、ソーシャル・ネットワークからの情報を監視し、収集すること、コラボレーションなどです。読み上げることはしませんが、リストでご確認ください。私たちは、金融機関内で観察を続け、「これらの条件はどこに存在するのか」と考えました。注目したのは、商業貸付、資産管理、不正取引という 3 つの領域でした。忘れないでいただきたいのは、今話をしているのは複雑な意思決定についてだということです。米国内で最初に採用されたケース・マネージャーのソリューションは、実際に資産管理の新規口座開設用のものでした。私たちは言いました。「もちろん、これは従来のケース管理ではなく、ドイツの大手銀行にこの件についてすべて話しましたが、何か新しいものなのです」。彼らはこう言います。「そうですね、私どもではクレジット・カードの新規申請のたびにケース・ファイルを開きます」。「それはケース管理ではありませんよ」と私。「フォルダーに情報を入れ、それをシステム内で移動します。私たちはそれをケースと呼んでいます」と彼らは言います。 

	
	

	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 utilized 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. 
	明らかになったのは、名称にとらわれるべきではないということです。実際の用語よりも機能に注目しているからです。実際にこの大規模な機関、New Account Opening という資産管理会社が同じプラットフォームを使用していました。そのような点に留意しながら、他のお客様に目を向けることにしました。大手の地方銀行と国際銀行では、チャネル、個人融資、取引送金、大口融資業務に注目していることが分かりました。やはり、これは通常、我々がケース管理と呼んでいるものではありません。しかし、それはアクティビティーのリスト、複雑な意思決定に一致しており、そこには新しいプラットフォームが存在していました。それは実際に、真の意味で単なるケース管理よりも広範な問題への対応に使用されていました。ここに、米国の銀行の上位 20 行が示されています。これらの銀行で、プライベート・バンキング、消費者金融、商業貸付、契約管理、複雑な口座開設のアプリケーションに対処するために、どこにケース管理ソリューションを導入しているかを見てください。このように、ケース管理プラットフォームは複雑な意思決定を行うために極めて有効に見えます。この点を、商業貸付に関してもう少し詳しく説明します。商用貸付は本質的にその場限りです。 

	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. 
	この点について、もう少し詳しくご説明しましょう。ある顧客がたとえば新しい工場を建てるために銀行から 2 億ドルの資金を借りようとしている場合には、膨大なデュー・デリジェンス (調査分析など) が必要になることは私より皆様のほうがよくご存知でしょう。あらゆる種類の事業計画、財務計画、建設計画、役員と取締役の情報により、その意思決定には数カ月を要する場合があります。実際に、統括する貸付部門では、外部と内部の関係者と協力してその決定を行うことになります。これは、誰かが洗濯機を購入するために 400 ドルを借りに来た場合のような、ものの数分、長くても数時間で終わるような単純な申請手続きではないのです。これは、巨額の金銭が関与する、とてつもなく複雑な意思決定になります。これと同じ会話を何百もの銀行としてきたのですが、私たちは商業貸付のために融資プロセス全体を置き換えることは考えていません。おそらく、マーケティング活動はそのまま残され、初期申請プロセスも残ります。しかし、その中で、すべての情報が収集され、その顧客に対して利用可能な、内部および外部のすべてのチャネルから可能な限りあらゆる知見が得られるようにします。 

	
	

	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% 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. 
	その情報にアクセスし、反復し、明確にし、契約と諸条件を作成するといった中間のステップが重要です。ここでも単純化のしすぎかもしれませんが、概念を優先させたかったのです。中間のそれらのステップにおいて、リスクが取られ、利益が生み出されるのです。契約前と契約後にも重要なアクティビティーがあります。しかし、それを置き換えることはせず、それを増強し、さらにスマートにしたいというのが銀行に対する実行可能な価値提案になると我々は考えています。それをさらに包括的なものにしたいのです。可能な限り最善の意思決定を下せるように、すべての情報を使いやすい形式ですぐに利用できるようにしたいと考えています。昨年の第 4 四半期に実施した Web 上でのセミナーには 100 人の参加者があったのですが、そこでこれが実行可能かどうかを投票形式で尋ねました。92% の回答が、ケース・マネージャーの機能で既存のアプリケーションを増強し、既存の実装機能をよりスマートに、より効果的にすることは実行可能なアプローチであるというものでした。しかがって、商業貸付についてもその考え方が適用できるという結論になります。次は不正取引について少しお話しさせてください。不正取引に関して興味深い点は、我々はそれを制御できないということです。制御しているのは企業側ではなく、犯罪者の側です。 

	
	

	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. 
	彼らは、ウィルス・ソフトウェアと同じように侵入してきます。ギャップ、ホール、リスク領域をふさいだと思うと、犯罪者は新しい方法で攻撃を仕掛けてきます。ソーシャル・ネットワークについて考えてみましょう。すべての犯罪者が我々を激励していることは分かっています。ソーシャル・ネットワークを使用することは、犯罪者により多くの機会を与えることになるからです。そこで不正取引、特に不正取引の調査ということになるのですが、監視側については詳しく話しません。Norcom や Actimize などの機能は優秀であり、IBM はそれらのベンダーが現在この分野で強力な製品を提供していると考えていますが、ここでは調査のためのケース・マネージャーの使用に目を向けます。不正取引が特定されたときには、それが ID の問題であれ、なりすましであれ、アンチマネーロンダリング (AML) または従来型の犯罪に属するものであれ、ケース・マネージャーを不正取引の調査に使用することができます。ケース・マネージャーに関する話の始めのところで、それが新しいプラットフォームの最初の例だとご説明したのを覚えていらっしゃいますか。IBM は現在、新しい不正対策ソリューションを開発してます。これは、ケース・マネージャーを基盤としており、マネー・ロンダリング対策およびテロリスト資金供与に対応する初めてのソリューションです。 

	
	

	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 center 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. 
	そこで述べた分析機能と、すみませんビジネス・テンプレートを忘れていました、ビジネス・テンプレートによって機能レベルが強化されたケース・マネージャーを超えて、特別にアンチマネーロンダリングおよびテロリスト資金供与に対応したケース管理アクティビティーが付加されています。クレジット・カードの分野でも同じことを計画しています。このように、ケース・マネージャーは、業務の正確性と生産性に大きく影響する 1 つの領域だと思います。さて、最後のセクションになります。まだ 10 分ほど残っていますね。最後のセクションでは、分析機能についてお話しします。重視しているのは、お客様がよりスマートになれるように支援することです。我々は、スマーター・バンキングという用語を使っています。では、私たちはよりスマートになっているでしょうか。かつて、私たちはどの顧客が離れようとしているか把握しようして答えを探っていました。そこには多くの情報があります。ただ、コール・センター・ログ、ケース・ログ、メール、ソーシャル・ネットワーク、そしてどのトランザクションが不正かを見ることができればいいのです。分析機能を使用して情報を収集できます。どの新製品が成功するチャンスが最も大きいか。どのようにすれば自分が持っている情報から内部の秘密を引き出すことができるか。これは、IBM が内部開発と外部テクノロジーの調達の両面で大きな投資を行っている分野です。 

	
	

	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, analyzed, 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. 
	私たちが直面している問題は、繰り返し述べているようにこのような情報の激増の中で、雑音から信号を引き出すことです。膨大な量の情報を調べる必要があります。情報を活用している場合には、大量の情報に対するアクセス、検索、分析能力が必要になります。「Jeopardy」というテレビのクイズ番組で、IBM は Watson というソリューションによって 2 人のチャンピオンに挑戦しました。そして、2 人に勝つことができたのです。それらの質問に答えるためにアクセスし、分析する情報の量を考えると、情報分析機能は Watson 内の基盤となるテクノロジーの 1 つであったことが分かります。我々は、利用可能な情報からより深い知見を得る方法を探っています。分析は、情報を理解し、情報内の知見を理解するという課題に対応するために設計された機能であり、プラットフォームです。以前は利用できなかった情報から知見を抽出することが、週や月ではなく、時間あるいは日といった、お客様にとって意味のある時間枠の中でできるようになっています。 

	
	

	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. 
	我々が最初に言い始めたことの 1 つですが、それは実際にどこで使用されるのでしょうか。顧客が何を求めているかを、顧客がそれを要求する前に知ることです。これは明らかに、コール・センターでの対話や、ケース管理、およびその他のアクティビティー、特にソーシャル・ネットワークから収集できます。そこで顧客は、自分にとってどのような種類の製品が価値があるかを示すヒントを与えてくれます。これらは我々が取り組んでいる分野であり、バンキングだけでなく、医療や、ここに「重大な安全性の不備」とある不正取引の検出にも力を入れています。今あるものではなく、情報の増加から利益を得る多数の分野があります。格納し、管理し、維持しながら、必ずしも利用していない膨大な量の情報があるのです。このようによりスマートになることへの方向転換は、運用を次のレベルに引き上げようとしている業界の姿勢の表れであるように見えます。この情報を活用できる企業が、傑出し、勝ちを収め、市場シェアを拡大できるのです。ここを見ると、犯罪ですが、これについてはすでにお話ししました。スライドを全部読み上げることはしません。 

	
	

	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. 
	明らかに、クライアントが最も重視しているものを理解できる信頼されるアドバイザーになりたいという願望は、分析機能で我々が求めているもう 1 つの分野です。規制順守という分野があります。新たな規制が次々に課せられている現状はご存知の通りですが、分析機能はこの分野で大きな役割を果たすことができると信じています。ここで最後のスライドになります。皆さんのご意見が聞けましたら大変うれしく思います。この業界では「点をつなぐ」という言葉が使われ、ある意味で言いふらされていますが、数週間前に私は点とは何かと聞かれました。点をつなぐという概念そのものは理解されています。そこで我々は点とは何かを定義することにしました。既存のシステム、監視システム、モニタリング・システムなどがあり、それぞれの領域で出力を提供しています。融資、振替、資金振替、ATM、カードなど、多くの情報が収集されています。それと同時に、構造化された情報とされていない情報の中に膨大な情報があります。メール通信、ソーシャル・メディア、生体認証、音声、ビデオ、ファックスなどです。しかし、それらの情報は必ずしも監視およびモニタリングの情報と統合されていません。 

	
	

	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 life cycle 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. 
	さらに、ケース管理システムとコール・センターがあり、そこにも同じ顧客について利用可能な情報があるわけですが、我々はこれを「点」と認識しています。これらの情報のすべてが利用可能なのです。そこには、それらの点をつなぎ、そうした広範な情報の全域で何が起きているかを理解する、新しいレベルのインテリジェンスを構築する機会があると思います。我々はお客様とともにこの機会に注目しています。これは、お客様がすべての情報を 1 つにまとめ、よりスマートになるために取り組んでいる領域です。その一方で、「品質を改善するために何ができるか」といったことに目を向け始めたときにも、極めて前向きの効果が得られます。基本情報に不備がある場合は、強力な分析機能を使用する意味がありません。分析機能に目を向けるのと同時に、データ品質やデータ・ガバナンスに注意し、情報の正確性を保証することにも注目しています。これには、多くの場合、情報ライフサイクルのガバナンスなどが関係します。そこでは、どの情報を保持すべきか、どの情報を廃棄できるか、そしてその廃棄を正当化できるか、という視点で情報を見ます。 

	
	

	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. 
	ケース管理を集約して、ケース・ファイルの品質を高め、より正確な情報をコール・センターに提供して応答性を高め、既存の情報格納庫を集約するためにできることが数多くあります。そのため、我々はこの問題に多角的に取り組んでいます。不正対策ソリューションを開発中であることはすでに述べました。これはケース管理のアクティビティーです。我々は、点をつなぐという言葉を超えていく必要があると考えています。当社は点をつなぐことに懸命に取り組んでおり、お客様との協力を重要視しています。すべてのプロジェクトで、当社と協力して「点をつなぐ」ことに関心を寄せているお客様と、あるいはすでに述べたような分野で、皆様と協力できることを何よりもうれしく思います。このプレゼンテーションはこれで終わります。この機会が皆様のお役に立ち、皆様が何らかのアイデアを得られたならうれしく思います。今後皆様とご一緒する機会がありましたら、喜んでご協力させていただきます。 

	
	

	
	

	
	

	
	


