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Herausforderung:

Die 130 heterogen verteilten
Informationsquellen konnten
nicht gleichzeitig durchsucht
werden

Keine semantische Recherche
mit Berticksichtigung von
Homonymen und Synonymen
moglich

Hohe Aufwende flir die Infor-

mationsversorgung

CASE STUDY
Sparkassen Informatik ’ =

WISSENSPORTAL FORCIERT KUNDEN-PROZESSE

The Knowledge Business Company

Knowledge On Demand bei der SI

Die Sparkassen Informatik (SI) mit Sitz in Frankfurt
am Main ist mit gut 3.800 Mitarbeitern einer der
groRten IT-Dienstleister in der europdischen
Finanzbranche. 2004 etablierte die Sparkassen In-
formatik das SI-Kundenportal als Informations- und
Kommunikationsplattform fiir rund 300 betreute
Sparkassen. Die Integration des USU KnowledgeMi-
ner stellt seit 2006 eine kontextsensitive Informati-

onsversorgung fiir tiber 50.000 Nutzer sicher.

+ Wissensangebot versus Wissensnachfrage

84,1 Millionen Konten, 12.180 Kontoauszugs-
drucker, 46 Milliarden technische Transaktionen
jahrlich — einige Zahlen, die deutlich machen, dass
in den tber 10.000 betreuten Geschéaftsstellen
ohne die IT nichts mehr geht. Mit dem Aufbau

eines Sl-Kundenportals wurde eine zentrale
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Wissensplattform realisiert — ein Meilenstein, um
das organisationsweit relevante aber heterogen
verteilte Informationsangebot auf einer einheit-
lichen Plattform zu biindeln und zu strukturieren.
Die technische Basis bildete dabei ein Open Source
Content Management-System. Das Angebot
umfasste unternehmens-, produkt-, und projekt-
bezogene Informationen aus den verschiedenen
Datenquellen, z.B. Lotus Notes, Office-Dokumente
oder Web-Seiten. In der Praxis zeigte sich jedoch,
dass der Zugriff auf wichtige Inhalte dieser
Dokumente mit der integrierten Volltextsuche

oft nur zeitraubend moglich war. ,Wir wollten

die Datentopfe zusammenbringen, nicht die
Suchfenster”, brachte Marc Czieslick, verantwort-
licher Abteilungsleiter bei der SI, die Motive auf
den Punkt. Nach Zentralisierung des Informati-
onsangebotes war es der nachste logische Schritt,
auch die Wissensnachfrage, also die Suche, an
einer Stelle zusammenzufithren. Dabei gingen die
Praxisanforderungen der Anwender weit tiber die
Basisfunktionalitat einer Volltextsuchmaschine hi-
naus. Ziel eines Ende 2005 aufgesetzten Projektes
war es deshalb, mit einer Meta-Suchmaschine
eine plattformtbergreifende Recherchemaglich-
keit zu schaffen, die Inhalte und ihren Kontext in
strukturierten wie unstrukturierten Wissensquel-
len verfligbar machte. Von Seiten der Sl entschied
man sich dafiir, eine externe Standardlésung zu
integrieren und evaluierte den Markt im Rahmen
einer Ausschreibung. Den Zuschlag erhielt die
USU mit ihrem intelligenten Recherchesystem

KnowledgeMiner.



LOSUNG

Implementierung einer selbst-
lernenden Meta-Suchmaschi-

ne flir die plattformiibergrei-

fende Recherche

Integration des USU Knowledge-

Miner in das SI-Kundenportal

Einheitliche Informations-
und Recherche-Plattform fiir
50.000 Nutzer
Bedarfsorientierter Zugriff auf
verteilte, auch unstrukturiert
vorliegende Inhalte

Hohe Aktualitdt und Prdzision

der gefundenen Ergebnisse

STATEMENT

Marc Czieslick, Projektleiter
Sparkassen Informatik:
,Sparkassen-Mitarbeiter
finden heute schneller, effizi-
enter und mit einer héheren
Treffsicherheit ihre spezifi-
schen Inhalte in technischen
Handbtichern, Rundschrei-
bendatenbanken oder der
Projekt-Plattform OSPlus-
Campus.”

Ausschlag gebend waren neben der fachlichen
Expertise auch funktionale Kriterien uber die be-
schriebenen Anforderungen hinaus, zum Beispiel
selbstlernende Mechanismen und umfangreiche
Textanalyse-Moglichkeiten.

+ Bedarfsgerechte Informationsversorgung

Der Softwareeinfithrungsprozess der Sl bildete
den Vorgehensrahmen flir das Projekt. Dieser sah
drei Bereiche vor: Zum einen die Entwicklungs-
umgebung, eine Test- und Abnahmeplattform
sowie die Produktionsumgebung. Zum Testen
wurden zwei Pilotsparkassen ausgewahlt, die in
verschiedenen Test- und Abnahmerunden die
Rolle des praxisorientierten Controllingpartners
ubernahmen. Anderungs- und Erweiterungswuin-
sche wurden evaluiert, spezifiziert und sukzessive
integriert. Schnittstellen zwischen USU Knowledge-
Miner, dem CMS sowie dem User Management-
Werkzeug bildeten das komplexe Berechtigungs-
konzept detailliert ab.

,Feldversuche” machte das Projektteam auch mit
einzelnen Datenquellen, die nach und nach ange-
bunden wurden. Eine zentrale Herausforderung
war dabei die performante Anbindung der Lotus
Notes-Datenbanken, da diese sehr umfangreich
waren. Uber 1.000-seitige pdf-Dokumente waren
die Regel, und die Suche nach spezifischen Inhal-
ten in diesen Handbtlichern sollte ,massentaug-
lich” sein. Antwortzeiten von tiber zehn Sekunden
waren demnach nicht akzeptabel. Im Zuge der Op-
timierung stellte man auf einen USU-spezifischen
Agenten um, was das Indizieren neuer Dokumente

deutlich beschleunigte. Die integrierte Recherche-

Losung wurde nach Schulungen im Mai 2006 fur

samtliche Sparkassen produktiv geschaltet.

+ ROl — Return on Information

Sucht heute ein Vertriebsmitarbeiter z.B. aktuelle
technische Unterlagen zum zentralen SI-Pro-
dukt OSPlus Vertrieb mit seinen tiber hundert
Losungsvarianten, so erlaubt die Eingabe tber
die Suchmaske des Kundenportals eine uiberge-
ordnete semantische Recherche. Gesucht wird in
Uber 130 verschiedenen Wissensdatenbanken.
Die entsprechenden Textpassagen im richtigen
Handbuch werden ebenso gefunden wie die tech-
nische Produktbroschiire, Foliensatze, das letzte
Rundschreiben sowie die Veroffentlichungen tiber
den Messeauftritt. Dabei orientiert sich die Tref-
ferliste am Informationsbedarf des Suchenden.
Die Trefferqualitat 1asst sich bewerten, und diese
Feedbackmaglichkeit wird von den Anwendern
intensiv genutzt. So rankt das System die in der
Praxis nutzlichen Dokumente immer weiter nach
oben. Ebenso wird die so genannte ,Meinten-Sie-
Funktionalitat” zur Eingrenzung von Suchanfra-
gen gerne angewendet: Kunden-Portal, Einkaufs-
Portal, OSPlus-Portal oder Portal-basierend? — Bei
der Eingabe ,Portal” fragt das System z.B. zurtiick,
in welchem Kontext die Anfrage gemeint war.
Etwa 50.000 aktive Anwender nutzen derzeit das
Sl-Kundenportal mit dem integrierten Recher-
chesystem, vorwiegend Organisationsleiter und
Administratoren. Und die Attraktivitat soll noch
ausgebaut werden, da im Laufe von 2008 die
ersten Informationen der Sparkassen-Verbund-
partner, z.B. Bausparkassen und Versicherungen,

angeschlossen werden sollen.
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