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	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. 
	Sou Alan Horton-Bentley e gostaria de agradecer a todos por participarem desta sessão. Antigamente, havia uma afirmação que dizia que aquele que detém a melhor informação, vence. Bem, hoje em dia as coisas são um pouco mais complicadas. Aquele que conseguir capturar a informação em todas as suas formas, classificá-la, assimilá-la, torná-la útil, entregá-la à pessoa certa, no formato certo e no espaço de tempo certo, vence. Portanto, estou aqui hoje para falar sobre como a tecnologia ECM da IBM, o gerenciamento de conteúdo empresarial, está ajudando nossos clientes na área de serviços financeiros a gerenciar e capitalizar seus ativos de informação. A IBM embarcou em soluções no passado e elas têm sido atividades de marcas individuais. Esta é a primeira vez na história da IBM em que realmente criaram uma nova divisão para alavancar a tecnologia por toda a empresa, a fim de desenvolver soluções que vão além do software padrão. E o que é ainda mais importante, isso foi conduzido com um diretor geral para a divisão de soluções, Michael Rhodin, que lidera a equipe e, a partir daí, começamos a desenvolver soluções com tecnologia incremental. 

	
	

	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. 
	O primeiro ponto que quero abordar é a introdução do case manager. E para aqueles que estão do lado dos negócios da empresa, não se preocupem. Não serei muito técnico com vocês. Apenas quis mostrar este gráfico para explicar o que queremos dizer com plataforma. Se olharem ao longo da base deste gráfico, verão coisas como gerenciamento de conteúdo, software de colaboração, regras de fluxo de trabalho - estas são as regras corporativas - gerenciamento de eventos, integração, monitoramento e análises. Assim, pegamos os recursos de todo o vasto espectro de produtos e serviços da IBM e os integramos a um produto completo. Quando os clientes pedem um case manager, basta um único número de produto para receberem toda esta tecnologia. No passado, esta tecnologia tinha de ser integrada para nossos clientes a cada ocasião. Assim, estávamos pegando todas as tecnologias principais presentes em todos estes aplicativos e integrando-as a uma nova plataforma de produto. Vocês podem ver que fizemos mais que isso. Desenvolvemos uma infraestrutura de caso e coisas como modelos de objeto de caso, APIs de caso, criação de soluções. 

	
	

	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. 
	Esta é outra forma de explicar o desenvolvimento de uma nova camada de funcionalidade além da tecnologia principal. As análises de casos são muito importantes para o case manager, como falei anteriormente, onde a análise de casos entra em jogo, onde projetamos modelos, onde podemos projetar e reutilizar estes modelos e o tempo de execução do caso. É aqui que podemos sentar junto aos usuários e, literalmente, trabalhar com eles visualmente para criar suas aplicações. Portanto, o case manager foi a primeira da nova linha de soluções, das quais haverá mais. Falarei mais a vocês sobre onde ele se encaixa na empresa. É sempre bom ter um analista para identificar que estamos seguindo na direção correta e tenho certeza de que todos vocês conhecem Forrester e Gartner, além de outros que avaliaram a estratégia da IBM com o case manager. Não vou ler o slide para vocês, mas acho que só vou chamar a atenção para o ponto principal, que tem muito mais valor do que a parte de componentes. Desta forma, quando o integramos a uma plataforma suportada, ele elimina a necessidade de nossos clientes fazerem a integração ou de pedirem que um terceiro a faça. Algo muito 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 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. 
	Certo, Case Management. Foi interessante quando comecei a falar sobre gerenciamento de casos com nossos clientes. Lembro-me de visitar uma de nossas grandes empresas aqui na Costa Oeste e perguntar qual era o maior problema deles com gerenciamento de casos. A resposta foi que tinham casos demais, todos diferentes e cada um deles poderia potencialmente lidar com o mesmo cliente. Eles têm uma cara e sensação diferentes e têm níveis diferentes de informação, o que mostrou muita informação duplicada. A segunda coisa é quando falamos em gerenciamento de caso como conflito e reclamações, atividades que ficam fora das questões comuns com as quais o pessoal do CRM e helpdesk lidam. Estas são questões complicadas por natureza. Não é algo sobre o qual possamos escrever um roteiro de fluxo de trabalho. A outra questão com o gerenciamento de caso é certamente a questão do conflito e reclamações. Estas coisas não são boas. Em um mundo perfeito, um banco não teria um arquivo de caso em aberto. Isso significa que tudo funciona de forma perfeita e os clientes estão felizes e a retenção está em um nível muito alto. Então, falei antes das análises, um tremendo benefício para se conseguir entender por que estes conflitos e reclamações estão surgindo, quais são os padrões. 

	
	

	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. 
	Como podemos entender quais são as atividades dos clientes por toda a empresa e tentar compreender o que causou os conflitos ou caso? Conseguirmos mudar ou modificar este sistema de produção, de forma a fazer com que aquele caso nem apareça? O que estamos tentando aqui é não apertar a mesma tecla constantemente, descobrir as lacunas e inadequações e consertá-las e, assim, melhorar o nível de satisfação do cliente, o que teria um grande impacto no crescimento orgânico, com a venda de mais produtos. Se olharmos para isto, quando falamos de gerenciamento de caso, a média das empresas apresenta uma média de 200, 250 tipos de casos. E vemos isso como coisas rotineiras, que precisam ser executadas a fim de resolver aquele caso em particular. Ao usar a plataforma do case manager, há algo lá chamado gerenciador de tarefas. É aqui que podemos desenvolver uma biblioteca com seus clientes, para cada uma das 200 ou 250 tarefas, que pode vir a ser executada assim que se determinar a identificação apropriada da tarefa para o caso. Ela pode ser identificada e executada. Ela pode ser executada em grupos onde é possível agrupar as tarefas. Elas podem ser definidas como opcionais ou obrigatórias. 

	
	

	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. 
	Em situações específicas onde há trabalhadores de conhecimento lidando com novas áreas, podemos criar uma nova tarefa e colocá-la na biblioteca de tarefas. Portanto, esta é uma ferramenta muito poderosa, que usa análises e gerenciamento de tarefas do case manager. Eu ficaria feliz em poder falar mais sobre isto. Mas eu quis lhes dar uma ideia do que era a plataforma em si. Tendo dito isso e falando do gerenciamento de caso, outra observação que quero fazer rapidamente é sobre a palavra “caso”. Ela pode ter vários significados dentro da mesma área. Há um grande banco de varejo da Suécia que implementou o case manager pelos motivos que acabei de comentar. Eles tinham soluções demais criadas internamente e queriam consolidá-las, o que fizeram usando a ferramenta do case manager. Fomos capazes de fazer a implementação em um curto espaço de tempo, o que diminuiu a quantidade de pessoas que eles precisavam para lidar com seu volume de casos e, como podem ver no slide, não vou lê-lo para vocês, mas com o tempo, eles quiseram expandir isso a outras áreas, de forma que a implementação sueca foi uma grande consolidação de casos. 

	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. 
	No entanto, quando se começa a olhar o gerenciamento de casos, não só no setor financeiro, mas por todos os outros setores, sim, eles são diferentes. Eles provavelmente serão expressos com um nome diferente, mas sua funcionalidade implícita é muito semelhante. Houve um padrão que surgiu com nossos clientes. Começamos a olhar e dizer: “Bem, o que são estes casos que estão implementando? Quais são as implicações?” E parecia que qualquer coisa era crítica quanto ao tempo, como a tomada de decisão, ou crítica quanto ao risco, como decisões que afetam a satisfação do cliente, decisões entre linhas de negócios. Então, basicamente, tomadas de decisões complexas, especialmente com todas estas novas informações com as quais tinham de lidar. Eles estavam obviamente tentando evitar a exposição do dólar, riscos de reputação, riscos regulamentares. Vocês podem ler a lista. Vimos uma mudança nos requisitos, sendo ou não o cliente seguindo em direção a um nível diferente de operação, mas algo estava mudando, isso é certo. 

	
	

	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. 
	Assim, começamos a criar uma lista de atividades, que vocês podem ver aqui, e estas eram algumas das características. Sabe, assimilar grandes e crescentes volumes de informação, querer acessar a informação que está presa no conteúdo ao qual normalmente não se tinha acesso, monitorar o feed interno e externo, monitorar e capturar conteúdo de redes sociais, colaboração e, mais uma vez, não vou ler a lista, vocês podem vê-la, mas isso é essencialmente o que ensinamos. Saímos analisando as instituições financeiras e dissemos: “Onde é que existem estas condições?” Três áreas nas quais focamos foram: empréstimo comercial, gerenciamento de fortunas e fraude. Não se esqueçam de que estamos falando de uma tomada complexa de decisões. A primeira solução vendida nos EUA no case manager foi, na verdade, para a abertura de novas contas de gerenciamento de fortunas. Dissemos: “Mas que estranho, isso não é gerenciamento tradicional de casos”. Falei com um grande banco alemão sobre esse tema. “Estamos vendo algo novo aqui?” E eles responderam: “Bem, abrimos um arquivo de caso sempre que temos uma nova solicitação de cartão de crédito.” E eu disse: “Mas isso não é gerenciamento de caso.” Eles disseram: “Bem, colocamos as informações na pasta e depois nós a movemos pelo sistema. Nós chamamos isso de 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 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. 
	Ficou óbvio que não devemos nos ater muito ao nome, pois estamos em busca mais da funcionalidade do que do termo em si e, de fato, esta grande empresa aqui, uma empresa de gerenciamento de fortunas chamava isso de Abertura de Novas Contas e usava a mesma plataforma. Assim, com este tipo de foco em mente, começamos a olhar para alguns de nossos outros clientes. E aqui está um enorme banco regional, um banco internacional e vocês podem ver que estão focados em canais, empréstimos de varejo, transferências comerciais e operação de empréstimos de grande volume. Novamente, isso não é o que normalmente chamaríamos de gerenciamento de caso. Mas estava de acordo com aquela lista de atividades, a tomada complexa de decisões e, portanto, vimos que havia uma nova plataforma que estava, na verdade, sendo utilizada para lidar com um problema que é mais conhecido do que o gerenciamento de caso em seu sentido real. Aqui está mais um dos 20 maiores bancos nos EUA. Veja onde eles estão implantando a solução de gerenciamento de caso para lidar com solicitações a bancos privados, empréstimo a clientes e empresas, gerenciamento de contratos e aberturas de contas complexas. Assim, a plataforma de gerenciamento de caso parece ser de grande valia para lidar com a complexa tomada de decisões. Deixe-me explicar isso um pouco mais na questão do empréstimo a empresas. O empréstimo empresarial é complexo por natureza.

	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. 
	O que quero dizer com isso? Se um cliente abordasse a instituição para pedir 400 milhões de dólares emprestados para construir uma nova fábrica, vocês sabem melhor que eu que haverá uma grande quantidade de análise. Todos os tipos de planos de negócios, planos financeiros, planos de construção, as informações sobre os dirigentes. Pode levar meses para se tomar esta decisão e, de fato, os departamentos de empréstimos que gerenciam isto trabalharão com recursos internos e externos para tomar esta decisão. Este não é um processo rápido como, por exemplo, se alguém entra no banco para pedir US$400 emprestados para comprar uma máquina de lavar. São precisos alguns minutos para fazer a análise, talvez algumas horas. Então, esta é uma decisão muito complexa, que envolve uma alta quantia de dinheiro. E coloco isto para vocês, como fiz com centenas de instituições com as quais tive esta mesma conversa, não estamos buscando eliminar e substituir todo o processo que envolve o empréstimo comercial. Talvez as atividades de marketing possam ser mantidas, até mesmo o processo inicial de solicitação. Mas aqui no meio, vocês verão a captura de todas as informações, assegurando que avaliamos todas as percepções possíveis, de todos os canais disponíveis para aquele cliente, interna e externamente. 

	
	

	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. 
	Acessar esta informação, reiterá-la, esclarecê-la, criar o contrato, os termos e condições, aquelas etapas intermediárias e, mais uma vez, isso está simplificado demais, mas quero passar um conceito, aquelas etapas intermediárias são onde se assume o risco e onde se tem lucro. As atividades antes e depois do fechamento, as atividades importantes, mas estamos vendo isso como se fosse uma proposta viável para uma empresa dizer que não queremos eliminar e substituir o processo, queremos aumentá-lo, queremos deixá-lo mais inteligente. Queremos deixar o processo mais abrangente. Queremos ter certeza de que tenham todas as informações na ponta dos dedos em um formato útil, para que possam tomar a decisão correta. Participei de um webinar no último trimestre do ano passado, com 100 participantes, e tivemos algumas questões para votação quanto a isto ser ou não viável. 92% disse que era uma abordagem viável aumentar os pedidos existentes com os recursos do case manager, de forma a deixar estas implementações existentes mais inteligentes e eficazes. Assim, vou deixá-los com este pensamento sobre o empréstimo empresarial. Deixe-me falar um pouco sobre fraude agora. Uma coisa interessante na fraude é que nós não a controlamos. Não são as instituições que a controlam, mas os criminosos. 

	
	

	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. 
	Eles estão por aí, como um software de vírus. Sempre que achamos que fechamos outra lacuna, outro buraco, outra área de risco, os criminosos aparecem com novas alternativas para atacar. Pense um pouco nas redes sociais. Sei que todos os criminosos estão nos incentivando; o uso das redes sociais lhes dá mais oportunidades de fazer coisas erradas. Assim, pudemos ver que a fraude, especialmente as investigações de fraudes, e não estou falando muito do lado da vigilância, vocês sabem que há recursos excelentes com a Norcom e Actimize, além de outras empresas, ainda que nós, da IBM, acreditamos que temos algumas ofertas poderosas nesta área agora. Mas estamos analisando o case manager para a investigação. Quando uma atividade fraudulenta é identificada, quer seja uma questão de identidade, de roubo de identidade, lavagem de dinheiro ou qualquer uma das áreas tradicionais, quando ela é identificada nós podemos ver que o case manager pode ser usado na investigação de fraudes. Se lembrarem, quando comecei a falar do case manager, eu disse que ele era o primeiro de uma nova plataforma. A IBM está desenvolvendo uma nova solução contra fraudes que é construída com base no case manager e a primeira questão que ela está abordando é a lavagem de dinheiro e o financiamento ao terrorismo. 

	
	

	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. 
	Assim, além do case manager com o nível adicional de capacidade que mencionei, com a análise e os modelos de negócios... Desculpe, estou me esquecendo, modelos de negócios, acima disso está a atividade de gerenciamento de caso, especificamente para lavagem de dinheiro e financiamento ao terrorismo. Também estamos planejando fazer o mesmo na área de cartões de crédito. Então, é isso. O case manager é uma área que acreditamos que terá um grande impacto na precisão e produtividade de seus clientes. Certo, a última parte, e tenho apenas uns 10 minutos sobrando. Na última parte eu quero falar de análises e do foco que estamos dando para ajudar nossos clientes a ficarem mais inteligentes. Usamos este termo: atividades bancárias mais inteligentes. Quer dizer que estamos ficando mais inteligentes? Costumávamos pensar sobre algumas das respostas que tentamos entender. Quais são os clientes que querem sair. Temos muita informação aqui, se pudéssemos olhar os registros de call centers e de casos, emails e redes sociais, veríamos quais transações são fraudulentas. Podemos coletar informações usando análise. Que produtos novos têm a maior chance de sucesso? Como esperar isso de dentro de minha informação? Esta é uma área na qual a IBM tem investido pesadamente, tanto internamente, no desenvolvimento, quanto através de aquisições de tecnologia externa. 

	
	

	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. 
	O problema que temos, vocês sabem, é esta explosão de informações, como sempre me refiro, que parece tentar achar o sinal a partir do ruído. Há muita informação para se analisar. Quando se está alavancando conteúdo, este exige a habilidade de buscar, acessar e analisar grandes volumes de informação. Se qualquer um de vocês estivesse assistindo ao Programa Jeopardy, aquela competição onde a IBM desafiou os dois campeões com uma solução chamada de Watson. Temos orgulho de dizer que nós os vencemos. E se vocês conseguirem imaginar a quantidade de informação que estava sendo avaliada, analisada, para poder lidar com aquelas questões, as análises de conteúdo foram uma das tecnologias de base dentro do Watson. Então, estamos analisando como conseguir maior percepção das informações que nos são disponibilizadas. As análises de conteúdo são um recurso, uma plataforma que foi projetada para lidar com a questão de compreender o conteúdo e compreender a informação dentro do conteúdo. Vocês sabem, tentar conduzir internamente em horas ou dias, não semanas nem meses, sendo capazes de extrair informações do conteúdo que não estava disponível antes e fazer isso em um intervalo de tempo que seja significativo para o 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. 
	Uma das coisas que começamos a dizer, bem, onde é que isso vai ser realmente usado? Bem, temos de entender o que os clientes querem antes que eles peçam por isso. Isso pode ser obtido da interação com call centers, gerenciamento de casos, outras atividades, redes sociais em particular, onde este cliente nos dá dicas sobre quais são os produtos de valor para ele. Há outras áreas nas quais estamos trabalhando, não só no setor bancário. Também estamos focados na área médica. Ao detectar atividades fraudulentas, aqui diz “falhas críticas de segurança”. Dá para imaginar, há uma superabundância de áreas que podem se beneficiar com maiores informações, entendendo ao contrário do que temos hoje, onde há um volume enorme de informações que estamos armazenando, gerenciando e retendo e que não está sendo necessariamente usado. Assim, esta mudança para tornar-se mais inteligente parece ser a tentativa do setor de atingir outro nível de operação. E aqueles que são capazes de alavancar estas informações são aqueles que se sobressairão, vencerão e aumentarão sua participação no mercado. Se olharem aqui, vejam, crimes, acho que já falei disso antes. Não vou ler todo o slide para vocês. 

	
	

	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. 
	Evidentemente, querer ser um consultor confiável, capaz de entender o que tem mais valor para nossos clientes, é outra área que estamos analisando com os dados analíticos. Conformidade regulatória, sabemos que há uma inundação de novas regras que vão nos atingir e acreditamos que as análises possam ter um papel fundamental nesta área. Quero lhes mostrar o último slide agora e adoraria ouvir suas opiniões e comentários depois. Há um termo usado e meio que espalhado pelo setor: “ligar os pontos”. Fui questionado há algumas semanas sobre o que é um ponto. Entendemos o conceito de ligar os pontos. Então, começamos a definir o que eram os pontos e dissemos, bem, temos sistemas existentes, sistemas de vigilância, de monitoramento e estamos fornecendo soluções aos nossos clientes nestas áreas, em empréstimos, transferências, transferências de fundos, caixas eletrônicos, atividades com cartões, muita informação está sendo coletada. Ao mesmo tempo, há muita informação com conteúdo estruturado e não estruturado, em correspondência de emails, mídia social, biometria, voz, vídeo, fax, toneladas de informações, mas não necessariamente esta informação está sendo consolidada com as informações provenientes da vigilância e monitoramento. 

	
	

	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. 
	E então, há os sistemas de gerenciamento de caso e os call centers com ainda mais informação disponível para o mesmo cliente e é isto que entendemos como sendo o “ponto”. Portanto, temos toda esta informação disponível e estamos vendo a oportunidade de começar a desenvolver um novo nível de inteligência, onde estamos ligando estes pontos e entendendo o que acontece por todo este largo espectro de informações. E vemos isso com seus clientes, é uma área na qual estamos focando para ficarmos mais inteligentes, tentando reunir toda esta informação. Neste meio tempo, também podemos ter um efeito muito positivo, quando começamos a analisar coisas como: “Bem, podemos fazer isso para aumentar a qualidade”. Não há muito propósito em usar análises potentes se a informação básica for falha. Assim, enquanto buscamos usar as análises, também estamos avaliando a qualidade dos dados, o controle de dados, garantindo que a informação seja precisa. Isto normalmente envolve coisas como o controle do ciclo de vida da informação, onde avaliamos a informação em termos do que devemos manter e o que pode ser descartado, podendo defender este descarte. 

	
	

	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. 
	Portanto, há várias coisas que se pode fazer ao consolidar o gerenciamento de caso para melhorar a qualidade do arquivo de caso, oferecendo informações mais precisas aos nossos call centers, de forma que possam ser mais responsivos, consolidados de ECM, de repositórios existentes. Então, estamos lidando e atacando este problema em várias dimensões. Mencionei anteriormente que a solução contra fraudes está sendo desenvolvida, portanto, é uma atividade de gerenciamento de caso e vemos a necessidade de irmos além desta afirmação sobre ligar os pontos. Estamos trabalhando muito para ligá-los e, certamente, daremos muito valor ao trabalho com nossos clientes, da mesma forma que damos a todos estes projetos e a quaisquer clientes que tenham interesse em trabalhar conosco nesta “ligação de pontos”, ou alguma das áreas que mencionei. Teremos imenso prazer em trabalhar com vocês. Chegamos ao fim da apresentação. Espero que tenha sido de valor para vocês e espero que tenham tido uma noção sobre tudo. Teremos prazer em trabalhar ainda mais com vocês. 
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