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IBM Content Analytics
Utilizzo delle informazioni

Gli approcci tradizionali stanno convergendo

More than keyword Analyzing unstructured
search is needed content no longer optional

“Making unstructured data “For many business process

searchable is now a presumed professionals, access to structured data,
primary interface for applications of even when supported by Bl or predictive
all kinds, as well as for intranets analytics, lacks sufficient context for
and content repositories.” customer service, finance, and other
areas where communications with
customers involves many channels”

Business
Intelligence

Enterprise
Search

— Whit Andrews, Rita Knox Gartner

Content
Analytics

—Craig Le Clair Forrester

Converging toward
content analytics

“Every enterprise should understand
how content analytics can produce
answers to its critical questions;
understanding this now will make it
possible to exploit these tools as their
— Sue Feldman IDC availability proliferates.”

Increasing in business
Importance

“Early adopters of [text analytics]
are already gaining a competitive
advantage. Organizations that fail to
do so will be at risk.”

Text
Analytics

— Rita Knox Gartner
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IBM Content Analytics
L’anello mancante tra la ricerca full-text e la Business Intelligence

* Nella ricerca full-text i criteri sono espressi mediante termini o
espressioni regolari

e La Business Intelligence analizza dati e informazioni ricavate dalle
sorgenti dati strutturate

 |IBM Content Analytics consente di:

= estrarre, ordinare ed analizzare informazioni di valore contenute nei
documenti

= semplificare la condivisione del patrimonio informativo aziendale
= facilitare e rendere efficace I'analisi di grandi quantita di documenti
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IBM Content Analytics
Funzionalita di Text Analytics

| contenuti diventano dati strutturati...

Operatore CRC PC143 |
contatto cliente del 15 Giugno
2011 23:47

Il cliente Mario Rossi lamenta
la mancata ricezione
dell’'estratto conto per il c/c
123456 agenzia , che

non arriva ne a lui e neppure
al cointestatario Paola Verdi .
Richiede invio a nuovo
indirizzo

Via Roma 22, Secondigliano,
Napoli.

Operatore_ CRC

PC143

Contatto_Data_Ora

15/06/2011 : 23:47

Cliente_Nome

Mario

Cliente_Cognome

Rossi

Numero_Conto_Corrente

123456

Numero_Agenzia

Cointestatario_Nome

Paola

Cointestatario_Cognome

Verdi

Cliente_Citta

Napoli

Cliente_Quartiere

Secondigliano

Cliente_Indirizzo

Via Roma 22

Sentiment

Negativo
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IBM Content Analytics
Funzionalita di Text mining

navigabili ed analizzabili
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IBM Content Analytics
Dashboard per executive summaries

IBM Conlent Analytics lectson: HHT 5

Liogged in as: Mot logged in | Pr

Show guery input area... { Show query tree area...

| Documents ¥ Facets &0 Time Series [51 Deviations [T Trends [7% Facet Pairs o Connections g
> HeraA»m e | T E
575366/575366 results matched 4 58 @
Facet Navigation Default order ~ City (Top10) (o] Maker/Year (Top3) (] Maker/TransType (Top5/2) (o]
Filter: ‘n 18000 First Column | AUTO MAN
211333 29955
[ﬂ] SAN DIEGOD [———CHICAGO 16000
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» Par of Speech 12000
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» Named enti IACKSONVILLE LOS ANGELES 0no DAIMLERCHRY| #44614/1.2 3441/0.6
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IBM Content Analytics
Sentiment analysis

IBM Content Analytics with

SheE Collection: Sentiment Collection (change) Logged in as: Notloggedin | Preferences | My Profile | Help | About

L]

| 4 Documents | 3% Facets | o0 Time Series I Deviations | |sf Trends % Facet Pairs o8 Connections | & Dashboard ESenl’tmenl

637/637 results matched ) H e a|
Facet Mavigation Default order - - = ol [ i
T al O I IR I —
Filter:
Clear | Sentiment Table "
* Part of Speech e Sentiment | Values Positive Ambivalent Negative
> Phrase Constiuent 2 Admirable 6.5 cu. ft. Super Capacity Gas Dryer (34) 28 2 2 O
- 82% 5% 5%
i ,‘@ LuthorCorp 7.3 Cu. Ft. 7-Cycle Electric D White (18) 14 3 1 B
uthorCorp u -Cycle Electric Dryer - White
My KEyworss ° — 7% 16% 5%
L @ Extensive Enterprise 4.5 Cu. Ft. 14-Cycle Ultra Capacity High-Efficiency Washer - White (10) 6 2 2
prod_category 60% 20% 20%
price & Extensive Enterprise 4.5 Cu. Ft. 14-Cycle Ultra Capacity High-Efficiency Washer - Graphite Steel (10) 9 0 1
Sel i d 90% 0% 10%
elezionando una
. Extensive Enterprise SteamDryer 7.3 Cu. Ft. 14-Cycle Ultra Capacity Electric Dryer - Graphite Steel (10) 9 1 0
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- -
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IBM Content Classification
Classificazione deil contenutl

* Elimina i costi della classificazione manuale dei documenti
» Classificazione automatica delle email

» Classifica repository e filesystem preesitenti

* Routing automatico di documenti in base al testo contenuto
» Supporto al processo di dematerializzazione del cartaceo

» Estende la “facet” navigation

o111 %
WCIGETTD

1113161
e
1311

1
Lighbi}
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IBM Content Analytics
Sommario

(LI :
‘@’ Smarter Analytics
Specialized Solutions Smarter Cities
Partners ICPA for Healthcare Smarter Commerce

Raw IBM Content Search and PN Ryn?mlf_
Information Analytics with Analyze R PRANCEens

Enterprise All Content
Search

Unstructured Data . .
Enterprise Search Content Analytics
(text, documents, reports,
Natural Language

case files, emails, Web, + Secure, robust and scalable ; i
surveys, social content, Processing Search and Visually

etc.) « Context-driven using NLP Fact and Relationship Explore

Extraction (Annotation)
StrUCtured Data « Content Classification Content Classification

(Customer data, billing data, Trend, Pattern, Temporal Monitor, Dashboard
vendor data, etc) Deviation Analysis
and Report

O EUSUESS Custom Search &

Big Data 0
Reliably analyze OGOOO Integration Analytic Solutions

large volumes of

enterprise data Business Analytics

Sy Sl Tod, Tede Ve TEJe. TE 0. TE00. TEm. T, Tedn. TEJe. TEN: £
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Alcune esperienze italiane

B E Er B R B BB Eg R B By B B R
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IBM Content Analytics

Classificazione ed analisi trouble tickets

¢

70.000 utenti
interni

3.000 trouble
tickets aperti
in media ogni
giorno

¢

0

Analista

BTl el e N D gl e SR -y
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Indirizzo Regione Prov Citta Cap
[via BisceaLE. 120 [LomBanDia L= | [wano sz | - |
Codice Area Descrizione Area Telefono Utente Telefono Fikale

[oagee [z2324 0287989584 [

Servizio

[TECROLOGICO

Problema

APPARECCHIATURE

Categoria

ISTAMPANTE

A_.!QU_IT_E_F.I'.I_

|Laser/GETTO

Dettagho Problema

iNOH STAMPA | STAMPA CARATTERI STRANI

Max 250 camtter Ulteriori Informazioni

I quanca sunpo un sseci tm.sm =] oo zzzz = 7 meooid

ICM

= IBM Content Analytics with
=« Enterprise Search

[ Documents | 3% Facets | &0 Time Series | I3 Deviations | [ Trends | 3 FacetPairs | @& Connections

DD EHd® g aa E

s= Dashboa

1000/1000 results matched

Facet Mavigation

Default order Show: | Keywords | [ [ | Filter: I:
Filter: 2 —
[ Clear | O | Keywords | Frequency il
2 |
D P e [ APPLICAZIONI 289
- = |
B — = | 0 APPARECCHIATURE 183
TicketID [0 MANUTENZIONE 181 I
Stato ticket Jd BANCOMAT 139  a—
Flag risposta [0 RICHEESTE DIVERSE 77 ]
*» Provenienza I:‘ SOLLECITO 43 -
» Origine [0  Abilitazioni 17 =
Senvizio
[1 Mail sospetta 1 ]

4-5 campi da riempire per classificare |l
trouble ticket, dall’'utente se utilizza
I'applicazione web,

o dall'operatore di Help Desk se ticket
aperto dall’'utente per telefono;

Causa complessita classificazione, 90%
tickets aperti da utenti via telefono

Servizi di analisi, classificazione e
ricerca per:

« Ricerca per fatti specifici

« Problemi piu frequenti

« Soluzioni piu frequenti

« Correlazioni tra i due suddetti

« Verifica esatta categorizzazione

« Qualita del servizio dei fornitori HD
« Navigazione ed analisi per scoprire
informazioni utili a migliorare |l
servizio HD

U T




IBM Content Analytics
Analisi Contact Center: i1l contesto

C‘gStof“er = Corporate Reputation = Churn Alerts M Product .
ervice = Voice of the Customer = Monitor FAQs anagemen
= CSR Training and Monitoring = Market Sentiment
Service sal
Management ales
Partners Marketing

Market Email
Research : ) N

Industry Transcripts Internal Docs Web Document

Reports ‘ and Reports repositories

B E B B B
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IBM Content Analytics
Analisi Contact Center: schema funzionale

4 ™)
DHW
Utenti @ 7
@)ﬁ
.
ID Cliente | Tipo evento| Dati Cliente pati eventq .............. commento
( - E )
IBM Content Analyti

\ Content Analytics y

B E Er B R B R B B R Eg By B B R
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IBM Content Analytics
Caso d’uso: analisi lamentele e reclami clienti — 1 di 7

1. Analizzati 412000 records circa, relativi a contatti con i
clienti da parte dei Contact Center e delle Agenzie, contenenti
commenti a testo libero

Raccolta: bank_demo (modifica)

0 Serie temporali ! Deviazioni |5 Tendenze & Coppie di facet =% Connessioni == Dashboard

'3 E | 8 23 | Rall | Risultati per pagin:

Navigazione facet Ordine predefinito ™ | =ngine | Data | Titolo

Ed cav 19/0312 commenti_anag?2.txt?id=2
Filtro:
[ ] Cancella apero c/c, rilascato carte bancomat su tutti | cointestatari, no problem su cosentino francesca, e.family su Franco Carme
> Parte della frase 2

Ed cav 07/0312 commenti_anag2.ixt?id=1

Frase costituents L

valutati gli investi 2. Configurate facets utili re su obbligazioni bnpp con cedola trimestrale. mi parla de

all’analisi mappandole a
campi presenti nei records commenti_anag2.txt?id=0

Codice Clients

¥ Dati Cliente

» Datadinascita IL CLIENTE HA RICHIESTO AGG.POSIZ. FINANZIAR A

, Hosv 13/0312 commenti_anag2.txt?id=3

bene fondi su assegni versati nei giorni scorsi, al fine di passare add. carta di credito aziendale.

dizionario dei termini di interesse da estrarre dai

3. In collaborazione con il Cliente identificato il |
commenti
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IBM Content Analytics
Caso d’uso: analisi lamentele e reclami clienti — 2 di 7

==, IBM Content Analytics Raccolta: bank

¥

__ Documenti =8 Serie temporali 5! Deviazioni k% Tendenze i Coppie di facet %% Connessioni

) = D | & B | =
| associati .j @ @ e ‘ - ‘ ‘/F 4. Aggiungo i valori

selezionati alla query
Ordine predefinito ™ | Mostra: v li.l'_’ll D‘i’}‘ I'l'r‘ PO ~—

412454/412454

Mavigazio

1. Seleziono vista Facet —| - TN
L] Parole chiave Frequenza
[ | Pac 4752
* Pane della frase 2 ] index 4649 [}
Frase costituente < ] fondo 4192 |
L
Codice Cliente
H salute 3988 =
* Dati Clients bonif
] onifico m
» Data di nascita L 2655
¥ Dati Evento lamentela 761 |
reclamo 703 I

2. Seleziono facet

3. Seleziono tutti i valori estratti dai
commenti che fanno riferimento
ad insoddisfazione clienti

B E Er B R B R B Eg R B By B B R
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IBM Content Analytics
Caso d’uso: analisi lamentele e reclami clienti — 3 di 7

1. Drill down che porta a ’ 2. Passo a vista Connessioni

restringere a soli 1452

Raccolta: bank_demeo (modifica)

#£ Facet 0 Serie temporali ! Deviazieni |5 Tendenze = Coppie di facet &= Dashboard

Mavigazione facet Ordine predefinito ™ Visualizazioni facet 1 »  Etichette nodo: Completato | {
¥ Dati Cliente (YD) | Visualizazionifacet 2 + | Modalita di evidenziazione: | Nessuna evidenziazione | v |
52580 00 = e
ac.roMA[T )
stato civile 00 || _ - ) 4. Le funzioni statistiche della
. 00 Chiave soluzione mettono in evidenza
professione

A ey -1C un'alta correlazione tra due

codice agenzia 00 | aaenza < specifiche coppie di valori. Per
_ oggetto evento AG.3 ROMA analizzare i motivi di lamentele

e reclami all'apertura di nuovi

| 7 Dati Evento QO Frequenza conti correnti sulla specifica
' _ T~ = Alta agenzia, la seleziono con un
3. Seleziono le due facets che mi - |  HOVO CREEERSNRRANTH click e la aggiungo alla query.
consentono di verificare la B -Bassa &\ /
correlazione di lamentele e Commelazions Quantits:
reclami rispetto ad agenzie e prrEiRsenE LHantia: =
tipo di richiesta cliente 4| [ NOE
esito evenio D D

G 0
Bl Epll. . Eg. Rl g Ry Rl CEg. Eol. g By Rl Ey
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IBM Content Analytics
Caso d’uso: analisi lamentele e reclami clienti — 4 di 7

IEM Content Analytics 1. Dn" down Che,porta a Raccolta: bank_demeo [mof
restringere a soli 13 records =

! Serie temporali ! Deviazioni k5 Tendenze i Coppie di facet %% Connessioni &= Dast

DWW e aa| =

L Documenti

sultati associati

Mavigazione facet Ordine predefinito ™ Mastra: ¥ ( | Filtro:
Filtro: [ ! = ———— '
L Parole chiave Frequenza lv
[ ] Cancella
, \ [] | 4629088 > —
Farte della frase -
301220976 S
g Frase costituents © = 2
g >
[]| 3725873 ¢
| nascita
/ [] | 10537606 T
/_ ) []| 2386334 ¢
2. Per comprendere se I
I'insoddisfazione & concentrata | 8677368 |
su pochi critici clienti, passo
alla vista facet e seleziono 5837744 o
: . . N Ll 1
Codice Cliente; il problema e
oggettivamente distribuito su ] 2423112 P |
piu clienti
N ; _ 7792058 S
‘ | | L 1

B E Er B R E BB Eg R Eg By B B R
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IBM Content Analytics
Caso d’uso: analisi lamentele e reclami clienti =5 di 7

E IEM Content Analytics Raccolta: ba... (nodifica) Collegato come: No.. |
¥
.| Documenti % Facet “_ﬂ Sen’etemporalié ! Deviazioni | Tendenze 5 Coppie di facet
W ae | =
13/412454 risultati associati ) & & o | |
Facet data: | date v | Scala temporale: | Mese -
4
3
*

z
| I
] I I I
2011-01 2012-01

Il malcontento dei clienti potrebbe essere dovuta a problemi
contingenti sorti in agenzia in uno specifico periodo
(problemi ambientali, logistici o dipendenti insoddisfatti);
la distribuzione nel tempo di lamentele e reclami nella
vista Serie Temporali mostra che il problema dell’Agenzia
e permanente, e nello specifico legato ai primi mesi
dell'anno.

B E Er B R B By B Eg R B By B B R
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IBM Content Analytics
Caso d’uso: analisi lamentele e reclami clienti — 6 di 7

1. Passando alla vista Documenti posso scorrere il sommario dei documenti selezionati per ’
capire le cause di lamentele e reclami

IBM Content Ansle Raccolta: bank_demo (modifica)

L Dozumenti #% Facet =8 Serie temporali 5! Deviazioni k% Tendenze i Coppie di facet %% Connessioni == Dashboard

Risu -10di 13
(13/412454 risultati associati)

3. E’ possibile esportare i documenﬁ Risultati per pagina: 44 -
risultato dell’'analisi per

Mavigazione facet Ordine predefinin ™ | [ elaborazioni su altri sistemi
- , _ 04/02/11 commenti_anag?2.ixt?id=359948
Filtra: 2. E’ possibile salvare la query
complessa man mano si lamenta del ritardo nella ricezione dell'informativa mensile riguardante la carta di ...
costruita, per rieseguirla
guando necessario
> P — —=v 07/03/11 commenti_anag?2.txt?id=210880

Farte della frase z
> . ... reclamo fondo immobilare, opportunit, di contatto in scadenza
Frase costituente -

4
Codice Clients o csv 211211 commenti_anag2.txt?id=275648

¥ Dati Clients | £ ..richiesto fascicolo per valutazione fondamenti del reclamo. ho parlato al telefono con il suo "avvocato"

* Data di nascita

. e
» Dati Evento 15/02/12 commenti_anag2.txt?id=10880

o DETTO APPUNTAMENTO PER MOTIVI FERSOMALL Cl SENTIREMO TELEFOMICAMEMTE FPER GLI SVILUPFI DEL ...
Terminidi interesse

4. Con un click e possibile visualizzare la sintesi del
documento originale per analisi di dettaglio
(vedi slide successiva).
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Sintesi del documento originale.

| Analisi documenti

(%]

HNome
Sostantivo - Predicato
Sostantivo generale
Werbo - Sostantivo
Werbo
Sostantivo generale
Termini di interesse
Freposizione con sostantivo
Termini di interesse
Sostantivo generale
Freposizione con sostantivo
Sostantivo generale
Freposizione con sostantivo
Sequenza sostantivi
Sostantivo generale

Termini di intereaae

Facet analisi

Valore
cliente ... chiedere
cliente
chisders ... appuntamento
chieders
appuntamenio
appuntamento
per ... informazioni
informazione
infarmazioni
sullo ... richiesta
richiesta
di.. aperurac/c
aperturac/c
apertura

(ol

Titolo: commenti_anag2 txt?id=122685

Ciat
Facet metadati Categorie
Mome
Codice Cliente
agenzia
arsa

CAF residenza
capogruppo
classificazione eurisko

codice agenzia

Valore

cliente chiede appuntamento per informazioni sulla sua richiesta di

apertura clc , lamentandeo di attendere da 2 settimane.




IBM Content Analytics
Analisi bonificl bancari

OBIETTIVO

Realizzazione di un ambiente demo con dati reali cliente per mostrare in che
misura questa soluzione puo essere di ausilio alle attivita di analisi; nello
specifico analisi dei dati relativi ai bonifici per scoprire eventuali anomalie.

DESCRIZIONE

« Installazione & configurazione ICA per raccolta record bonifici bancari da
ambiente RDBMS di test

* Indicizzazione ed analisi di circa 500.000 record
« Estratte informazioni specifiche dai campi “descrizione” dei bonifici

« Configurato il prodotto per poter correlare informazioni estratte con dati
strutturati (es.:IBAN, dati anagrafici, ecc)

BENEFICI

Possibilita di far emergere comportamenti anomali, fraudolenti o non aderenti
alle poltiche aziendali nell’'ambito delle operazioni di bonifico, sia da parte
degli clienti che degli operatori bancari, attraverso una applicazione intuitiva
fruibile direttamente dagli utenti di business.
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Banca
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Analisi bonificl bancari : vista facets

o |

. Documents ¥ Facets

467335/467335 results matched

Default order -

] Clear

Facet Mavigation

Filter:

S FPart of Speasch L

a Phrase Constituent L

¥ Termini Sospetti
Fer Categoria
Dati Ordinante
Dati Beneficiario
Dati di Carico

Dati Movimento

¥y ¥ ¥ ¥ ¥

Importi per valore

Search type:
[ Facet search

Facet Path:
$.termini_sospetti.per_termine

L]

Keywoaord:

() MNew search
(® Add to search
| —

el Time Series

D H® 6| a

[l Deviations

|5 Trends

!

|

[7L Facet Pairs

af Connections

Show: L d Filt=r:

I L I Keywords Frequency 1v
] acconto 10325 B
[]  girofondo 3055 I
[ | rimborso spese 1209 [ ]

[ | caparra 625 |
[]  provvigione 388 |
[ ] regalo 354 |
[ | donazione 271 ]

[ | finanziamento soc 243 ]

[] interessi 202 |

[]  presente 187 |

[ | depeosito cauzionals 144 1

[ come da accordi 136 1

[ |  prestito infruttifero 49

[|  prestito soci 37

[]  rimborse soci 16

[ | elargizicne 8

[ | guota rimborso 3

[ wsura 2

B E Er B R B B B B R Eg By B B R
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Analisi bonificl bancari : vista connessioni

da€1.000 a € 9.999 00

da€10.000a€20000 OO0

oltre € 20.000 00
Search type:

Facet search

Facet Path:
$.importi per valore

Keyword:

Filter:
=2
: Part of Speech2 00
: Phrase (3or1stituent2 00
b Termini Sospett 00
b Dati Ordinante 00
b Dati Beneficiario 00
¥ Datidi Carico 00
Dipendenza 00
Data 00 &
b Dati Movimento 00
"m0
da0a€ 499 00
da€ 500 a€ 999 00

Facet 2 shaws

v  Highlight made: No highlighting ¥

Key

= Importi per valors

= Matricola Operators

Frequency
B -sigh
M =Low

Correlation Amount:

Low

High

<]

oltre € 20,000

99342

" 99628

da € 10.000 a € 20.000

da € 500 0 €999

99910

99288

99285

1)

99289
2]
14

2 dull 1 €499 N

99622
99287
ki %

2g

99286

B E Er B R B BB Eg R B By B B R
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Internet banking fraud prevention

OBIETTIVO

Realizzare un ambiente che consenta di automatizzare
e velocizzare I'esplorazione di una determinata lista
di siti internet (lista modificabile a piacere) per
trovare tempestivamente informazioni relative a
potenziali attacchi informatici a banche o similari
dalla rete internet (es.: trojan, viruses, pishing, etc)

DESCRIZIONE

« Installazione e configurazione di ICA per
effettuare indicizzazione di pagine web da siti
selezionati

 Indicizzazione ed analisi di 500 GB di dati

» Estrazione delle informazioni utili attraverso
due dizionari contenenti circa 200 parole
suggerite dagli esperti di di sicurezza del
cliente

» Configurazione di ICA per esplorare ed
analizzare 1 contentuti dei web sites monitorati

8 2013 |BM Corporation

¥ [y Keywords

Generale
Browyser

Protezione e
prevenzione

Sistemi operativi

Siti web

Tecniche di intrusione
Techologie

VirLIs & wiarmm

Banche
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Internet banking fraud prevention: schema funzionale
4 N

Selected Internet Web sites

Users

uBM Content Analytics )
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