	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. 
	Ben Alan Horton-Bentley. Bu oturuma katılımınızdan dolayı sizlere teşekkür etmek isterim. Geçmişte, en iyi bilgiye sahip olan kazanır diye bir ifade vardı. Bugün ise işler biraz daha karmaşık bir hal aldı. Bilgiyi tüm biçimlerde elde eden, bu bilgiyi sınıflandıran, benimseyen, eyleme geçirilebilir şekilde işleyen, doğru kişiye, doğru biçimde ve doğru zaman çerçevesinde ulaştıran kişi kazanır. Bugün, kurumsal içerik yönetimi IBM® ECM teknolojisinin, finansal hizmetler müşterilerimizin kendi bilgi varlıklarını yönetmesine ve bu varlıklardan yararlanmalarına nasıl yardımcı olduğundan bahsetmek için buradayım. IBM geçmişte çözümler üzerine yatırımlar yaptı ve bunlar ayrı ürün faaliyetleri oldu. IBM tarihinde ilk defa, standart yazılımın üzerinde ve ötesinde çözümler üretmeye yönelik olarak IBM çapındaki tüm teknolojilerin kullanımına yeni bir boyut getirildi. Ve daha da önemlisi bu işin başına çözüm bölümü genel müdürü olarak Michael Rhodin’i getirdiler. Michael Rhodin’in ekibe liderlik etmeye başlamasıyla birlikte değişen teknoloji ile çözümler üretmeye başladık. 

	
	

	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. 
	Bahsetmek istediğim ilk çözüm, vaka yöneticisinin tanıtımıdır. Kurumun iş tarafında olanlar merak etmesin, çok teknik konulara girmeyeceğim. Platformdan kastımızın ne demek olduğunu açıklamak için size bu grafiği vermek istedim. Bu grafiğin altına baktığınızda, içerik yönetimi, iş birliği yazılımı, iş akışı kuralları, bunlar iş kurallarıdır, olay yönetimi, bütünleştirme, izleme ve analiz öğelerini göreceksiniz. Bu öğeler IBM’in geniş ürün ve hizmet yelpazesindeki yeteneklerinden oluşmakta ve bunlar tam bir üründe birleşmektedir. Müşteriler vaka yöneticisi sipariş ettiğinde, bu teknolojinin tümünü elde etmek için tek bir ürün numarası alır. Geçmişte ise, bu teknolojinin müşterilerimiz için gereken her vakada bütünleştirilmesi gerekiyordu. Yani tüm bu uygulamalardaki temel teknolojileri alıyor ve bunları yeni bir ürün platformunda bütünleştiriyorduk. Bundan daha fazlasını yaptığımızı görebilirsiniz. Vaka altyapısı ve vaka nesnesi modelleri, vaka Uygulama Programı Arabirimleri (API’ler), çözüm yapıları gibi şeylerin üzerinde geliştirmeler yapıyoruz. 

	
	

	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. 
	Bu, temel teknolojinin üzerindeki işlevsellikte sonraki katmanı oluşturuyoruz demektir. Vaka analizlerinin devreye girdiği, şablonlar oluşturduğumuz, bu şablonları ve vaka çalıştırma süresini tasarlayıp yeniden kullanabildiğimiz, kullanıcılarla birlikte oturup, kelimenin tam anlamıyla onlarla birlikte uygulamalarını oluşturmak için görsel olarak çalıştığımız vaka yöneticisi ile ilgili olarak sizinle konuştuğumda, vaka analizlerinin son derece önemli olduğunu göreceksiniz. Vaka yöneticisi, ilerde kendinden daha fazla bahsettirecek yeni çözümlerdendir, kurum içine tam olarak yerleştikten sonra sizinle onun hakkında daha fazla konuşacağım. Her zaman bir analistten doğru yönde ilerleyip ilerlemediğimizi görmek için yardım alın. IBM’in stratejisini vaka yöneticisiyle değerlendiren Forrester ve Gartner ve diğerlerini tanıdığınızdan eminim. Bu slaydı size okumayacağım ama bileşen kısmından daha değerli olan kârlılığa dikkatinizi çekeceğim. Bütün platformun desteklendiği bir platformda bütünleştirdiğimizde, müşterilerimizin bu bütünleştirmeyi yapma ihtiyacını ortadan kaldırır ya da müşterilerin söz konusu bütünleştirmeyi üçüncü bir tarafa yaptırmasını sağlar. Bu çok önemlidir. 

	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. 
	Evet, vaka yönetimine gelelim. Müşterilerimizle vaka yönetimi hakkında ilk konuşmaya başladığımızda çok ilginçti. Hatırlıyorum, West Coast’taki büyük kurumlardan birine gittim ve en büyük sorunlarının ne olduğunu, vaka yönetimiyle ilgili en büyük sorunun ne olduğunu sordum ve çoğu farklı yanıt verdi. Her biri potansiyel olarak aynı müşteriyle ilgilenebiliyordu ve farklı bakış ve hisselere sahip olmanın yanında farklı bilgi düzeylerine sahiplerdi, bu yüzden çok fazla yinelenen bilgi ortaya çıkıyor. İkinci şey ise, müşteri ilişkisi yönetimi (CRM) çalışanları ve yardım masasının ilgilendiği sırada soruların dışında kalan tartışmalar, şikayetler ve faaliyetler olarak vaka yönetimini konuştuğunuz zamandır. Bunlar doğaçlama gelişen şeylerdir, iş akışı kuralları yazabileceğiniz şeyler değildir. Vaka yönetimiyle ilgili diğer bir konu ise kesinlikle tartışmalar ve şikayetlerdir. Bunlar hiç iyi değildir. Kusursuz bir dünyada bir bankanın açık bir vaka dosyasına sahip olmaması gerekir. Yani, her şey kusursuz işler ve müşteriler mutludur ve müşteri bağlılığı çok üst düzeydedir. Daha önce, tartışmaların ve şikayetlerin ortaya çıkma nedenlerinin, örneklerinin neler olduğunun anlaşılması için önemli avantaj olan analizlerden bahsetmiştim. 

	
	

	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. 
	Müşterilerin kurumdaki faaliyetlerinin ne olduğuna nasıl bakabiliriz ve söz konusu tartışmaların veya durumun sebebini nasıl anlamaya çalışabiliriz ve sistemi değiştirerek durumu ortaya çıkarmadan yok edebilir miyiz? Burada aradığınız şey, sürekli aynı kutbu çekmemeye çalışmak, söz konusu boşlukların ve eksikliklerin nerede olduğunu öğrenmek ve bunları gidererek müşteri memnuniyetini artırıp daha fazla ürün satma üzerinde büyük bir etki yaratmaktır. Vaka yönetimi hakkında konuşursak, ortalama bir kurumda yaklaşık 200-250 arasında vaka türü vardır. Ve bu özel durum çözmek için uygulanması gereken çok az rutin bulunduğunu görüyoruz. Vaka yöneticisi platformunu kullanarak, müşterileri ile bir kitaplık oluşturabildiğimiz, bu 200 ya da 250 görevin her biri için bir görev kitaplığı oluşturabildiğimiz ve durum için uygun görev kimliğini atadığınızda yürütülmesine neden olunabilecek bir görev yöneticisine sahibiz. Bu görev yöneticisi tanımlanabilir ve yönetilebilir. Görevleri birlikte harekete geçirebileceğiniz gruplarda yürütülebilir. Bunları isteğe bağlı ya da zorunlu olarak yapabilirsiniz. 

	
	

	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. 
	Yeni alanları belirleyen bilgi çalışanlarının bulunduğu özel durumlarda, yeni bir görev oluşturulabilir ve görev kitaplığına konulabilir. Bu, görev yöneticisinin analizlerini ve görev yönetimini kullanan çok güçlü bir araçtır. Bunun hakkında daha fazla konuşmak istiyorum. Platformun kendisi hakkında size kısa bir bilgi vermek istedim. Bununla birlikte vaka yönetimi hakkında da konuştuk. hızlı bir şekilde yaptığım diğer bir gözlem ise “vaka” sözcüğü ile ilgili. Aynı sektör dahilinde bile farklı anlamlara gelebilmektedir. Bahsettiğim nedenlerden dolayı, vaka yönetimini uygulayan İsveç’teki çok büyük bir perakende banka için de öyledir. Kendi içlerinde çok fazla sorunları vardı ve vaka yöneticisi aracını kullanarak ürettikleri çözümleri birleştirmek istiyorlardı. Bunu çok kısa bir süre içinde gerçekleştirdik, böylece vaka hacimlerini belirtmeleri gereken kişi sayısı azaldı. Slaydı okuyabilirsiniz, ben size okumayacağım. Zamanla farkla alanlara doğru büyümek istediler, bunun sonucu olarak İsveç uygulaması vakaların birleştirilmesinin güzel bir örneği oldu. 

	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. 
	Ancak, yalnızca finans sektöründe değil, diğer sektörlerde de vaka yönetimine baktığınızda, farklı olduğunu görüyorsunuz. Muhtemelen farklı bir ad ile ifade ediliyorlar ancak altında yatan işlevleri çok benzer. Müşterilerimiz ile ortaya çıkan bir düzen vardı. Bakmaya başladık ve şunu söyledik: “Peki karşılaştıkları vakalar neler? Belirtiler nelerdir?” Zaman açısından önemli, karar alma, risk açısından önemli, müşteri memnuniyetini etkileyen müşteri memnuniyeti kararları, çapraz iş alanı kararları (LOB) olan her şey gibi gözüküyordu. Böylece, özellikle ele almak zorunda oldukları bu yeni bilgilerle birlikte kapsamlı karar alma süreci uygulayarak, açık bir şekilde dolara maruz kalmayı, imaj riskini, düzenleyici riskleri ve listede okuyabileceğiniz diğerlerini önlemeye çalışıyorlardı. Gereksinimlerde bir değişiklik gördük, müşteri farklı operasyon düzeyine gitsin ya da gitmesin, bir şeyler kesinlikle değişiyordu. 

	
	

	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. 
	Burada karakteristik özelliklerini görebileceğiniz bir faaliyet listesi oluşturmaya başladık. Büyük ve daha da büyüyen hacimdeki bilgileri benimsemek, normalde erişimi olmayan içeriğe sıkışmış bilgilere erişmek istemek, iç ve dış beslemeyi izlemek, sosyal ağlardaki içeriği izlemek ve yakalamak, iş birliği ve listede görebileceği diğer alanlar, temel olarak bizim öğretme öğelerimizi oluşturmaktadır. Finansal kurumlarda araştırmaya devam ettik ve “Bu vakalar nerede var?” diye sorduk. Odaklandığımız üç alan şunlardı; ticari krediler, varlık yönetimi ve dolandırıcılık. Karmaşık karar alma ile ilgili konuştuğumuzu unutmayın. ABD’de olay yöneticisi ile ilgili satılan ilk çözüm aslında yeni hesap açılışında varlık yönetimine yönelikti. ‘Bu geleneksel vaka yönetimi değil, bu konu ile ilgili büyük bir Alman bankası ile konuştum, burada yeni bir şey görüyoruz.’ dedik. Ve onlar da “Her zaman bir vaka dosyası açıyoruz, kredi kartı için yeni bir uygulamamız var.” dediler. “Ama bu vaka yönetimi değil ki.” dedim. “Bilgileri koyduğumuz ve ardından sisteme taşıdığımız klasör ile biz buna bir vaka diyoruz.” dediler. 

	
	

	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. 
	Böylece adına çok takılmamız gereken bir şey olmadığı netleşti, çünkü asıl terimden öte işlevsellikten ve buradaki büyük kuruluş olan ve aynı platformu kullanan New Account Opening adlı varlık yönetimi şirketinden daha fazlasını arıyoruz. Bunu aklımızda bulundurarak diğer müşterilerimizin bazılarına bakmaya başladık. Burada çok büyük bölgesel bir banka ve uluslararası bir banka var ve kanallara, perakende kredilere, ticari havalelere ve toptan kredi operasyonlarına odaklanıldığını görebilirsiniz. Tekrar belirtiyorum, normalde bizim vaka yönetimi olarak adlandırdığımız bu değildir. Ancak, söz konusu faaliyet listesine ve karmaşık karar almaya uygun olması sayesinde vaka yönetiminden daha yaygın olan bir sorunu belirtmek için kullanılan yeni bir platform olduğunu gördük. Burada da ABD’deki diğer en büyük 20 banka var. Özel bankacılık, tüketici kredisi, ticari krediler, sözleşme yönetimi ve kapsamlı hesap açma alanlarındaki uygulamaları belirtmek için vaka yönetimi çözümünü nerede geliştirdiklerine bakın. Vaka yönetimi platformu kapsamlı karar alma sürecini belirtmede büyük değere sahip gibi görünüyor. Ticari krediler ile ilgili size daha fazla bilgi vermeme izin verin. Ticari krediler kendilerine özgüdür. 

	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. 
	Bununla ne kastediyorum? Bir müşteri, yeni bir fabrika kurmak için 200 milyon dolar kredi almak için kuruma geliyorsa, büyük miktarda bir değerleme çalışması yapılacağını benden daha iyi bilirsiniz. Tüm işletme planları, finansal planlar, plan oluşturma, memurların ve yöneticilerin bilgilerinin ve aslında iç ve dış kaynaklarla iş birliği yaparak yönetimde bulunan kredi ofislerinin söz konusu kararı alması aylar sürebilir. Bu, birisi 400 Dolarlık bir çamaşır makinesi almak için kredi istediğindeki gibi dakikalar içinde yapılan değerlendirme gibi kesintisiz bir işlem uygulaması değildir. Bu, binlerce doların dahil olduğu çok kapsamlı bir karar alma sürecidir. Aynı konuşmayı binlerce kurumla yaptığım için bunu size öneriyorum, ticari krediler için buradaki bütün kredi sürecini değiştirmeyeceğiz. Muhtemelen pazarlama faaliyetleri ve hatta ilk uygulama süreci de yerinde bırakılabilir. Ancak tam ortada, tüm bilgilerin yakalanması sayesinde söz konusu müşteri için hem iç hem de dış tüm kanallarda bulunan tüm görüşlere sahip olabildiğimizi görürsünüz. 

	
	

	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. 
	Söz konusu bilgiye erişmek, onu yenilemek, netleştirmek, sözleşmeyi, şartları ve koşulları oluşturmak gibi adımlar basitleştirilmiştir, ancak bir kavramın üstünden geçmek isterim, bu adımlar risklerin alındığı ve kârın elde edildiği yerdir. Kapanış öncesi ve sonrası faaliyetler önemlidir, ancak bunu değiştirmek istemediğimizi, çoğaltmak ve daha akıllı hale getirmek istediğimizi söylemek için bunu bir kuruma yapılacak uygun bir teklif olarak görüyoruz. Bunu daha kapsamlı yapmak istiyoruz. Olası en iyi kararı alabilmeniz için tüm bilgilerinin harekete geçirilebilir bir şekilde parmak uçlarınızda olduğundan emin olmak istiyoruz. Geçen yılın dördüncü çeyreğinde 100 katılımcı ile bir webinar verdim ve bunun uygun olup olmadığına dair anket yaptım. Katılımcıların yüzde 92’si, var olan uygulamaları daha akıllı ve etkili hale getirmek için bu uygulamaları vaka yöneticisinin yetenekleriyle geliştirmenin uygun bir yaklaşım olduğu yanıtını verdi. Sizi ticari kredi sürecinde bu düşünceyle baş başa bırakacağım. Şimdi biraz dolandırıcılık hakkında konuşalım. Dolandırıcılığın ilginç yanlarından biri, kontrol edilemeyişidir. Kurumlar dolandırıcılığı kontrol edemez, ama suçlular edebilir. 

	
	

	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. 
	Tıpkı bir virüs yazılımı gibi oradadırlar. Bir diğer boşluğu, deliği, risk alanını kapattık diye düşünürken, suçlular yeni saldırı yolları buluyorlar. Sosyal ağları düşünün. Tüm suçlularının bizi takip ettiğini biliyorum, sosyal ağları kullanmak ise onlara kötü şeyler yapmak için daha fazla fırsat sağlıyor. Dolandırıcılığı görebiliriz, özellikle dolandırıcılık soruşturmalarını. Gözetleme tarafı hakkında çok konuşmayacağım, Norcom, Actimize ve diğerleri mükemmel yeteneklere sahip, yine de IBM olarak bu alanda çok güçlü teklifleri olduğuna inanıyoruz, ancak soruşturma için vaka yöneticisi ile ilgileniyoruz. Bir dolandırıcılık faaliyeti belirlendiğinde, bir kimlik sorunu, kimlik hırsızlığı, AML ya da geleneksel alanlardan biriyse, tanımlandığı zaman vaka yöneticisinin dolandırıcılık soruşturması için kullanılabileceğini görebiliriz. Vaka yöneticisiyle ilgili olarak konuşmaya başladığımı hatırlarsanız, yeni bir platformun ilk örneği olduğunu söylemiştim. IBM, vaka yöneticisi üzerine kurulu yeni bir dolandırıcılık çözümü geliştirme sürecindedir ve ilgilendiği ilk konu ise kara para aklama karşıtlığı ve terörist faaliyetlerin finansmanıdır. 

	
	

	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. 
	Analiz ve iş şablonları ile bahsettiğim ek yetenek düzeyine sahip vaka yöneticisinin ötesinde, özür dilerim az kalsın unutuyordum, iş şablonlarının üzerinde, özellikle AML ve terörist faaliyetlerin finansmanına yönelik vaka yönetimi faaliyeti vardır. Aynı şeyi kredi kartı alanında da yapmayı planlıyoruz. Vaka yöneticisi, müşterilerinin doğruluğu ve üretkenliği üzerinde büyük bir etkiye sahip olacağını düşündüğümüz bir alandır. Evet, son bölüme geldik ve sanırım yaklaşık on dakikam kaldı. Bahsetmek istediğim son konu analizler ve müşterilerimizi daha akıllı olmalarına yardımcı olma odağımız, biz bu terimi daha akıllı bankacılık olarak kullanıyoruz. Peki gerçekten daha akıllı oluyor muyuz? Anlamaya çalıştığımız bazı sorular hakkında düşünüyorduk, bilirsiniz hangi müşteriler ayrılmak istiyor gibi. Çağrı merkezi ve vaka günlükleri ve e-posta ve sosyal ağlara bakabilseydik, hangi işlemin dolandırıcılıkla ilgili olduğuna dair pek çok bilgiye sahip olurduk. Analiz kullanarak bilgileri derleyebiliriz. Hangi yeni ürünler en fazla başarılı olma şansına sahip? Kendi bilgilerimden nasıl bir beklentide bulunabilirim? Bu, IBM’in ağırlıklı olarak iç geliştirmede ve dış teknolojinin edinimleri yoluyla yatırım yaptığı bir alandır. 

	
	

	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. 
	Buradaki sorun şu; başvurduğum bu bilgi patlaması gürültü sinyalini çözmeye çalışıyor mu? Bakılacak çok fazla bilgi var. İçeriği kullandığınızda, içerik büyük bilgi hacimlerinin aranmasını, analiz edilmesini ve bu bilgilere erişilmesini gerektirir. IBM’in Watson adlı bir çözümü ile iki şampiyona karşı yarıştığı Jeopardy Program adlı programı izleyenleriniz vardır. O iki şampiyonu yendiğimizi söylemekten gurur duymaktayız. Bu soruları belirlemek için değerlendirilen ve analiz edilen bilgi miktarını düşündüğünüzde, içerik analizlerinin Watson dahilindeki temel teknolojilerden biri olduğunu anlarsınız. Sahip olduğumuz bilgilerden nasıl daha fazla görüş edinebileceğimizi düşünüyoruz. İçerik analizleri bir yetenektir, içeriği ve içerik dahilindeki bilgileri anlama sorunu için tasarlanan bir platformdur. Eskiden mevcut olmayan içerikten bilgiyi çıkarabilmek günler, hatta aylar alabilir ve bu bilgi çıkarma için belirli bir zaman çerçevesinde gerçekleştirebilmek ise müşteri tarafından çok önemsenmektedir. 

	
	

	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. 
	Başlarken söylediğimiz ilk şeylerden biri, tam olarak nerede kullanılacak? sorusudur. Bilirsiniz, müşteri sormadan önce onun isteklerini anlamak önemlidir. Bu, çağrı merkezleri, vaka yönetimi ve müşterilerin kendileri için hangi tür ürünlerin değerli olabileceğinin ipuçlarını verdiği diğer faaliyetler ve özellikle sosyal ağdaki etkileşimlerden derlenebilir. Bunlar yalnızca bankacılık alanında çalıştığımız alanlar değildir. Tıp alanına ve dolandırıcılık faaliyetini tespit etmeye de odaklanmaktayız. Burada “Kritik güvenlik kusurlarından” bahsediliyor, bu alandaki bilgilerden yararlanabilecek pek çok alan var. Bugün sahip olduğumuzun aksine, sakladığımız, yönettiğimiz ve bulundurduğumuz ve ille de kullanmamız gerekmeyen büyük bilgi hacimlerini anlayabilmek önemlidir. Daha akıllı olmaya yönelik yapılan bu geçiş, sektörün başka bir düzeydeki operasyona ulaşmaya çalışmasına neden oluyor gibi gözükmektedir. Bu bilgiyi kullanabilenler ise, ayakta kalıp kazanacak ve pazar paylarını büyüyecek olanlardır. Bu slayda bakarsanız, suçlara, bundan daha önce bahsettim sanırım. Tüm slaydı size okumayacağım. 

	
	

	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. 
	Müşterilerimizin en çok değer verdiklerini anlayabilen güvenilir bir danışman olmayı istemek, analizler ile baktığımız başka bir alandır. Bizi ilgilendirecek yeni düzenlemelerin olacağını biliyoruz ve analizlerin ise bu alanda önemli rol oynayacağınıza inanıyoruz. Şimdi sizi son slaytla baş başa bırakmak ve ardından geri bildirimlerinizi dinlemek istiyorum. Sektörde sürekli konuşulan bir terim var, “Noktaları birleştirmek”. Birkaç hafta önce bana noktanın ne olduğu soruldu. Noktaları birleştirmek kavramını anlıyoruz. Dolayısıyla noktaların ne olduğunu tanımlamaya başladık ve sistemleriniz, gözetim sistemleriniz, izleme sistemleriniz var ve bu sistemler kredi, havale, para havalesi, ATM faaliyeti, kart faaliyeti ve toplanan pek çok bilgi ile ilgili alanlarda müşterilerinize ürün sağlıyor dedik. Aynı zamanda, yapılandırılmış ve yapılandırılmamış içerikte, e-posta yazışmalarınızda, sosyal medyada, biyometriklerde, sesli, görüntülü ve faks yoluyla yapılan görüşmelerde çok fazla bilgi var, ancak bu bilgilerin gözetim ve izleme ile ilgili bilgilerin birleştiriliyor olması çok da gerekli değildir. 

	
	

	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. 
	Ve siz de, aynı müşteri ile ilgili daha fazla bilgileri içeren vaka yönetimi sistemlerine ve çağrı merkezlerine sahipsiniz ve bu da bizim “nokta” olarak gördüğümüz şeydir. Tüm bilgilere sahipsiniz ve bu noktaları birleştirebildiğiniz ve bu geniş kapsamlı bilgide neler olduğu anlayabileceğiniz yeni bir istihbarat düzeyi oluşturma fırsatı görüyoruz. Ve müşteriler ile birlikte bu alanda daha akıllı olmaya odaklandıkları ve tüm bu bilgileri bir araya getirmeye çalıştıkları bir alan olduğunu görüyoruz. Zamanla, “Kaliteyi geliştirebilir miyiz?” gibi sorulara bakmaya başladığımızda olumlu bir etkiye sahip olabileceğimizi de düşünüyoruz. Temel bilgi hatalıysa güçlü analizler kullanmanın çok fazla yararı yoktur. Aynı zamanda analizleri kullanmak isterken, bilginin doğruluğundan emin olmak için veri kalitesi ve veri yönetimi ile de ilgileniyoruz. Bu, neyi saklamamız gerektiği ve nelerin imha edilebileceği ve bu imhayı savunabilmemiz ile ilgili bilgilerin yer aldığı bilgi yaşam döngüsü yönetimi gibi konuları içerir. 

	
	

	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. 
	Daha yetkin bir şekilde cevap verebilmeleri için çağrı merkezlerimize doğru bilgi sağlayarak, ECM ve var olan havuzları birleştirerek, vaka dosyasının kalitesini arttırmak için vaka yönetiminin birleştirmesinde yapılacak pek çok şey vardır. Bu yüzden bu sorunla ilgili bir çok boyutta çalışmaktayız. Daha önce geliştirilmekte olan dolandırıcılık çözümünden bahsetmiştim, bu bir vaka yönetimi faaliyeti olduğu için, noktaları birleştirme ifadesinden daha da öteye gidilmesi gerektiğini düşünüyoruz. Bunları birleştirmek için özenle çalışıyoruz ve bu projeleri gerçekleştirirken müşterilerimizle birlikte çalışmaya son derece değer veriyoruz. “Noktaları birleştirme” ya da bahsettiğim diğer alanlarda bizimle çalışmak isteyen müşteriler ile çalışmaktan son derece mutluluk duyacağız. Sunumumun sonuna geldim. Umarım size değerli bilgi ve fikirler verebilmişimdir. Sizinle birlikte çalışmaktan memnuniyet duyacağız. Teşekkürler. 

	
	

	
	


