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Gli approcci tradizionali stanno convergendo

Enterprise
Search

Business
Intelligence

Increasing in business 
importance

More than keyword 
search is needed

Analyzing unstructured 
content no longer optional
“For many business process 
professionals, access to structured data, 
even when supported by BI or predictive 
analytics, lacks sufficient context for 
customer service, finance, and other 
areas where communications with 
customers involves many channels”

– Craig Le Clair Forrester

“Making unstructured data 
searchable is now a presumed 
primary interface for applications of 
all kinds, as well as for intranets 
and content repositories.”

– Whit Andrews, Rita Knox Gartner

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

– Sue Feldman IDC

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 
availability proliferates.”

– Rita Knox Gartner

Text
Analytics

Content 
Analytics

IBM Content Analytics
Utilizzo delle informazioni
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• Nella ricerca full-text i criteri sono espressi mediante termini o 
espressioni regolari  

• 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 l’analisi di grandi quantità di documenti

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



La tecnologia di text analytics 
può trasformare questo report in 
conoscenza utlizzabile

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 ABCD, che
non arriva nè a lui e neppure
al cointestatario Paola Verdi . 
Richiede invio a nuovo
indirizzo
Via Roma 22, Secondigliano, 
Napoli.

I contenuti diventano dati strutturati…

La tecnologia di text analytics 
può trasformare questo report in 
conoscenza utlizzabile

Via Roma 22Cliente_Indirizzo

SecondiglianoCliente_Quartiere

NapoliCliente_Città

VerdiCointestatario_Cognome

PaolaCointestatario_Nome

ABCDNumero_Agenzia

123456Numero_Conto_Corrente

RossiCliente_Cognome

MarioCliente_Nome

15/06/2011 : 23:47Contatto_Data_Ora

PC143Operatore_CRC

NegativoSentiment

IBM Content Analytics
Funzionalità di Text Analytics 



Facet PairsFacet Pairs

DocumentsDocuments

FacetsFacets

Time SeriesTime Series

DeviationsDeviations

TrendsTrends

ConnectionsConnections
DashboardDashboard

… navigabili ed analizzabili

SentimentSentiment

IBM Content Analytics
Funzionalità di Text mining 



IBM Content Analytics
Dashboard  per executive summaries 



Vista Sentiment analysis 

- Elenca i valori della facet selezionata con la 
valutazione del sentiment per ciascuno

- Mostra il numero di documenti con accezioni
positive/ambivalenti/negative e la loro percentuale

Selezionando una
facet viene
visualizzata la  
valutazione
del ”sentiment” per 
ciascun valore

IBM Content Analytics
Sentiment analysis 



• 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

• 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

Legal

R&M

E&P

Employee

Policies

HR

Contracts

Hardware

Software

IBM Content Classification
Classificazione dei contenuti 



Business 
Integration

Data Warehouse and Model

Business Analytics

IBM Content 
Analytics with 
Enterprise 
Search

Enterprise Search
• Secure, robust and scalable

• Context-driven using NLP

• Content Classification

Content Analytics
• Natural Language 

Processing
• Fact and Relationship 

Extraction (Annotation)
• Content Classification
• Trend, Pattern, Temporal

Deviation Analysis

Search and 
Analyze

All Content
Unstructured Data
(text, documents, reports, 
case files, emails, Web, 
surveys, social content,  
etc.)

Structured Data
(Customer data, billing data, 
vendor data, etc)

Raw 
Information

Search and Visually 
Explore

Monitor, Dashboard 
and Report

Custom Search & 
Analytic Solutions

Dynamic 
Applications

Analytics Solutions Smarter Analytics

Smarter Cities

Smarter CommercePartners

Specialized Solutions

ICPA for Healthcare

Big Data
Reliably analyze 
large volumes of 
enterprise data

Advanced Case Management

Partners and Services
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IBM Content Analytics
Sommario



Alcune esperienze italiane



ICM

70.000 utenti
interni

3.000 trouble 
tickets aperti
in media ogni
giorno

4-5 campi da riempire per classificare il
trouble ticket, dall’utente se utilizza
l’applicazione web, 
o dall’operatore di Help Desk se ticket 
aperto dall’utente per telefono;
Causa complessità classificazione, 90% 
tickets aperti da utenti via telefono

Analista

Servizi di analisi, classificazione e 
ricerca per:
 Ricerca per fatti specifici
 Problemi più frequenti
 Soluzioni più frequenti
 Correlazioni tra i due suddetti
 Verifica esatta categorizzazione
 Qualità del servizio dei fornitori HD
 Navigazione ed analisi per scoprire
informazioni utili a migliorare il
servizio HD

IBM Content Analytics
Classificazione ed analisi trouble tickets



Customer 
Service

Product 
Management

Service
Management

Marketing

 Churn Alerts
Monitor FAQs
Market Sentiment

CSR Logs
Market 

Research
Transcripts

Web Document
repositories

Email

Sales

Partners

Industry 
Reports

Internal Docs 
and Reports

 Corporate Reputation
 Voice of the Customer
 CSR Training and Monitoring

ICA for text analytics PoC

Content
analytics

IBM Content Analytics
Analisi Contact Center: il contesto



DHW
Utenti

IBM Content Analytics

Raccolta dati Analisi
dati

Dati

Circa 410.000 records

Indicizzazione

Indice
ricerca

UIMA

ID Cliente Tipo evento Dati Cliente Dati evento .............. commento

Dizionario 
termini

IBM Content Analytics
Analisi Contact Center: schema funzionale



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

commenti a testo libero 

3. In collaborazione con il Cliente identificato il 
dizionario dei termini di interesse  da estrarre dai  

commenti 

2. Configurate facets utili 
all’analisi mappandole a 

campi presenti nei records

IBM Content Analytics
Caso d’uso: analisi lamentele e reclami clienti – 1 di 7



1. Seleziono vista Facet

2. Seleziono facet

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

ad insoddisfazione clienti

4. Aggiungo i valori 
selezionati  alla query

IBM Content Analytics
Caso d’uso: analisi lamentele e reclami clienti – 2 di 7



1. Drill down che porta a 
restringere a soli 1452 

records

2. Passo a vista Connessioni  

3. Seleziono le due facets che mi 
consentono di verificare la 
correlazione di lamentele e 

reclami rispetto ad agenzie e 
tipo di richiesta cliente   

4. Le funzioni statistiche della 
soluzione mettono in evidenza  

un’alta correlazione tra due 
specifiche coppie di valori. Per 
analizzare i motivi di lamentele 
e reclami all’apertura di nuovi 
conti correnti sulla specifica 
agenzia, la seleziono con un 
click e la aggiungo alla query.

IBM Content Analytics
Caso d’uso: analisi lamentele e reclami clienti – 3 di 7



1. Drill down che porta a 
restringere a soli 13 records

2. Per comprendere se 
l’insoddisfazione è concentrata 

su pochi critici clienti, passo 
alla vista facet e seleziono 

Codice Cliente; il problema è
oggettivamente distribuito su 

più clienti 

IBM Content Analytics
Caso d’uso: analisi lamentele e reclami clienti – 4 di 7



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 
è permanente, e nello specifico legato ai primi mesi 

dell’anno.  

IBM Content Analytics
Caso d’uso: analisi lamentele e reclami clienti – 5 di 7



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

2. E’ possibile salvare la query
complessa man mano 

costruita, per rieseguirla 
quando necessario 

3. E’ possibile esportare i documenti 
risultato dell’analisi per 

elaborazioni su altri sistemi

4. Con un click è possibile visualizzare la sintesi del  
documento originale per analisi di dettaglio  

(vedi slide successiva).

IBM Content Analytics
Caso d’uso: analisi lamentele e reclami clienti – 6 di 7



Sintesi del  documento originale.

IBM Content Analytics
Caso d’uso: analisi lamentele e reclami clienti – 7 di 7



OBIETTIVO
Realizzazione di un ambiente demo con dati reali cliente per mostrare in che 

misura questa soluzione può essere di ausilio alle attività 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
Possibilità 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.

IBM Content Analytics
Analisi bonifici bancari



Banca

Utenti

IBM Content Analytics

Mining server

Administration

Security

Raccolta dati

UIMA

Analisi
dati

Indice

1

2

3

4

5

RDBMS

IBM Content Analytics
Analisi bonifici bancari : schema funzionale



IBM Content Analytics
Analisi bonifici bancari : vista facets



IBM Content Analytics
Analisi bonifici bancari : vista connessioni



OBIETTIVO

Realizzare un ambiente che consenta di automatizzare 
e velocizzare l’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 i contentuti dei web sites monitorati

IBM Content Analytics
Internet banking fraud prevention



Selected Internet Web sites

Users

IBM Content Analytics

Mining server

Administration

Security

Data crawling

UIMA

Content Analysis

Index
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2

3

4

5

IBM Content Analytics
Internet banking fraud prevention: schema funzionale




