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Unsere Vision 
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Smart Data Management – Dank Semantic Web 

Bund Firma Länder/ 
Städte 

Print 
News 

Online  
News 

Fachzei- 
tschriften 

Social  
Media 

Small BA Ontology Small BAO Small BAO Small BAO Small BA Ontology 

EU 
Wett- 

bewerber 
Stake- 
holder 

Experten 

Small BAO Small BAO 

Alle Fachabteilungen mit Bedarf an externen und internen Daten für 
Entscheidungsprozesse werden durch spezifisches Wissen unterstützt 
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Smart Data Management  - 
die Lawine interner und externer Daten für 
strategische Geschäftsprozesse nutzbar machen   
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 Die Daten in Unternehmen sind nicht „im Griff“ 

 
 Nur 20% der Unternehmensdaten sind in Datenbanken 

strukturiert, aber 80% der Daten sind unstrukturiert 
(Excel, Word, PDF, Mail, HTML, SMS etc.) 
 

 Seit dem Internet-Zeitalter gilt: die relevanten Daten für 
Unternehmen sind auch im Netz – aber kaum verfügbar 
 

 Semantic Web Technologien erlauben die Metaintegration 
dieser Daten UND das automatische Verstehen der 
Inhalte von Dokumenten  
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Führende Firmen setzen auf Smart Data 
Management um Prozesse wie:  
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 Einkauf 

 Produktentwicklung 

 Produktmanagement 

 Innovationsmanagement 

 Key Client Management 

 CRM  

 Customer Care  

 Competitor Intelligence  

 Marketing  

 Anzeigensteuerung  

  

 markant zu verbessern, zu automatisieren  
und Kosten zu reduzieren 
 

 Sales 

 Legal & Regulation 

 Compliance 

 Fraud 

 Risk Management 

 Debitoren-Risiken  

 Talent Management  

 Knowledge Management 

 Communication  

 Reputation…. 
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Die Daten in den Unternehmen sind nicht 
„im Griff“  
 

Share 

point Share 

point Excel Word PDF Mail Video 
Web 

Portal 

 
 

80% der Dokumente im Unternehmen sind unstrukturiert (Excel, Word,….) 
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Die Daten in den Unternehmen sind nicht 
„im Griff“  
 

Share 

point Share 

point Excel Word PDF Mail Video 

SAP 
CRM EMS DMS 

Web 

Portal 

nur 20% der Unternehmensdaten sind in Datenbanken strukturiert  
(SAP, CRM, EMS, DMS,….) 
 

80% der Dokumente im Unternehmen sind unstrukturiert (Excel, Word,….) 
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Die Daten im Netz sind nun auch für die 
Unternehmen relevant 
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- Professionellen Datenbanken mit Online Zugang 
- Portale von Universitäten und Forschungsinstituten 
- Websites der Konkurrenten 
- Websites von Experten 
- Online Zugänge der Fachzeitschriften 

Professionelle  
Datenbanken  Konkurrenten Experten  

Daten 
Banken 

 

Stakeholder Websites 

Reuters 
Bloomberg 

Merger Marekt 
Frost & Sullivan 

Universitäten 

Fachorgane &  
zeitschritfen 
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Das Web gewährt auch den direkten „real time 
Zugang“ zu allen News-Quellen der Welt 

 
 

Argus 
Factiva 

Thomson-Reuters Print 
News 

online 
News 

NEWS 

Für jeden Kanal und jede Onlinezeitung beschaffen automatische Crawling- 
Prozesse stündlich oder täglich und automatisch jene Beiträge, die für eine  
der Fachabteilungen relevant sein könnten: 
- Freie Online News Portale 
- Zugangskontrollierte der Printausgaben (z.B. Wallstreet Journal) 
- Online Presseclipping Dienste 
- Online Services (z.B. Blue Report) 
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Die Portale der öffentlichen Verwaltungen 
enthalten heute alle öffentlich zugänglichen 
Dokumente sämtlicher Behörden – auf allen 
Ebenen 

EU 
BUND 

Government  Portals 

Für jedes Portal und jedes Unterportal der öffentlichen Verwaltungen – und 
insbesondere auch der dahinterliegenden Archive – beschaffen speziell 
konfigurierte, automatische Crawling-Prozesse täglich Dokumente, die neu 
und für eine der Fachabteilungen relevant sein könnten  (das gilt auch für 
zugangskontrollierte Portale) 

Länder Kantone 
Gemeinden 
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Social Media: Eine komplexe, schnell wachsende  
und sich verändernde Quell-Landschaft – auch mit 
mehr „Content“ als gemeinhin erwartet 

Kollabor. 
Portale 

Foren/ 
Groups 

Micro 
Blogs 

Blogs Content 
Share 

Dialog 
Komm. 

Kontakt 
Netzwerke 

Bewertungs 
Portale 

Twitter Youtube 
Flickr 

Wikipedia Xing 
LinkedIn 

Facebook 

Kollabor. 
Portale 

Foren/ 
Groups 

Micro 
Blogs 

Blogs 

Content 
Share 

Dialog 
Komm. 

Kontakt 
Netzwerke 

Bewertungs 
Portale Twitter 

Youtube 
Flickr 

Wikipedia 

Xing 
LinkedIn Facebook 

SOCIAL MEDIA 

Newsgroups 
Message- 
Boards 

Für jeden Kanal beschaffen spezielle Crawling-Prozesse täglich und automatisch 
jene Beiträge, die für eine der Fachabteilungen relevant sein könnten  
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Bund Firma Länder/ 
Städte 

Print 
News 

Online  
News 

Fachzei- 
tschriften 

Social  
Media EU 

Wett- 
bewerber 

Stake- 
holder 

Experten 

Die Daten in allen Quellen werden automatisch 
semantisch indexiert. Dank diesem Meta-Index 
weiss das System, wo welche Daten sind, auch 
wenn sie auf verschiedenen Datenbanken liegen 

12 



Bund Firma Länder/ 
Städte 

Print 
News 

Online  
News 

Fachzei- 
tschriften 

Social  
Media 

Small BA Ontology Small BAO Small BAO Small BAO Small BA Ontology 

EU 
Wett- 

bewerber 
Stake- 
holder 

Experten 

Small BAO Small BAO 

Alle internen Nutzer haben nun den Zugang zu  
allen relevanten Dokumenten in allen integrierten 
Quellen – mit eigenen Ontologien 
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Smart Data Management – Dank Semantic Web 

Bund Firma Länder/ 
Städte 

Print 
News 

Online  
News 

Fachzei- 
tschriften 

Social  
Media 

Small BA Ontology Small BAO Small BAO Small BAO Small BA Ontology 

EU 
Wett- 

bewerber 
Stake- 
holder 

Experten 

Small BAO Small BAO 

Alle Fachabteilungen mit Bedarf an externen und internen Daten für 
Entscheidungsprozesse werden durch spezifisches Wissen unterstützt 
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Marketing Strategie 
 
Fallbeispiel:  
ETF (Exchange Traded Funds) 
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Der ETF-Monitor vereinigt Social Media und 
Online News 

CC 

Alle deutschen 

Finanz-Foren 

Alle 

deutschen 

Finanz-Blogs 

ETF- 

Monitor 

Twitter 

Online 

News 

Consumers 
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What is the „perception“  
of our products? 
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Our ETF product – very small perception compared 
to the top 6 in the German speaking social media – 
before our campaign 
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In which online channels should our 
products be discussed? 
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Where are the ETF products discussed: online 
Media Management for our ETF – the top 20 
online news – before our campaign 
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our ETF- 

News 

 

 

 



Where are the ETF products discussed: online 
Media Management for our ETF – the top 20 
blogs – before our campaign 
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our ETF-Blogs 



Where are the ETF products discussed: online 
Media Management for our ETF – the top 20 
forums – before our campaign 
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our ETF-Forums 
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The results of a focused marketing 
campaign based on new market 
insights: our ETFs raise substantial 
market perceptions 
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Perception before the plan: 1.1. – 10.8. 2010 
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Perception after the plan: 10.8. – 31.12. 2010 
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Produktentwicklung 
   

Beispiel ETF 
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Fragestellungen für die Produktentwicklung 
(Showcase ETF-Produkte)   
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 Wie ist die Marktperzeption der wichtigen Produkte der 

Wettbewerber? 
 

 Was sind die wichtigen Produktmerkmale die 

diskutiert werden? 
 

 Welche neuen Produkt-Themen werden diskutiert? 
 

 Welches sind die “heissen” Themen? 
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Die Diskussion über ETF wird vorwiegend in den 
Foren geführt (50%), vor News (24%), Twitter  

und Blogs  
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Die ETF Produktmerkmale: „Steuersenkung“ ist 
das wichtigste Attribut (alle Brands) 
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Die ZKB-ETF-Produkte: Sie haben ein etwas 
anderes Profil 
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Produktmanagement 
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Fragestellungen für das Produktmanagement 
(Showcase ETF-Produkte)  
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 In welchen Quellfeldern findet die Diskussion über  
die Produkte statt? 

 Was beeinflusst das Marktgeschehen? Gibt es  
Indikatoren? 

 Können die Diskussionen das Marktgeschehen abbilden? 

 Können diese Diskussionen das Marktgeschehen 
beeinflussen/voraussagen? 
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Der ETF-Monitor vereinigt Social Media, News 
und Bloomberg 

CC 

Bloomberg 

Alle deutschen 

Finanz-Foren 

Alle 

deutschen 

Finanz-Blogs 

ETF- 

Monitor 

Twitter 

Online 

News 

Consumers 
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Social Media – Foren – sind gute Indikatoren für  
das Geschehen an den Finanzmärkten 

Dow 
Jones 
Index 

Debate in 
financial 
forums 
(German) 
Starts 
earlier 

DAX 
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Hypothese: Die ETF-Diskussion prognostiziert  
das Handelsvolumen der folgenden Tage 
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Datenreihen1 

Anzahl POSTs zum Thema ETF in allen 0nline Medien 

Handelsvolumen eines Gold ETF’s an der Schweizer Börse 
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Ergebnis wissenschaftlicher Analysen: Die Korrelation 
zwischen dem Marktgeschehen und dem Volumen der 
Foren-Diskussionen über die entsprechenden Produkte  
ist in den ersten 12-18 Monaten gut – so kann der 

Prognosewert signifikant verbessert werden   

36 
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Key Client Management – 
Integrierte Kundeninformationen in 
Banken-Holding Strukturen 
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Ziele des “The Client Single Viewer’s”   

1. Beschaffung der relevanten Kundendaten aus allen möglichen und 
unterschiedlichen Datenbeständen für: 
 

 a)  berufliche Profile 
 b)  Asset Information 
 c)  (Bisher unentdeckte) Beziehungen zwischen 
          Kunden und Daten in verschiedenen Datenbanken 
  d)  Verbesserung der Datenlage  
 e)  Verbesserung deren Relevanz  
 
2. Generierung eines kohärenten Berichts 
 
3. Reduktion der Zeit und Kosten um bessere Kundeninformationen  
    zu beschaffen 
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“The Client Single Viewer”  

SEDOL 
0754783 

Stock Exchange  

Daily Official List  

Name 
Bank I 

Group BoB 

RIC 
BoB.L 

ISIN 
GB0007547838 

International  

Securities  

Identification 

 Number  

Wire Company 
Code 
BoB 

Client Consultant 
John Smith 

Name 
Bank II 

Group BoB 

Bank of  Bank 
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Debitoren Risiko Management 
 
 

40 



Risiko Informationen für Firmenkunden 

Insolvenz,   Risiko 

Gesellschaftsstruktur 

Schlechte Wirtschaftszahlen 

Börsennachrichten 

Betrugsgerüchte 

Spionage Vorwürfe 

Rechtliche Probleme 

Änderung  Kapitalstruktur 

Boykott Aufrufe 

Sponsorenverträge 

Schlechte Ergebnisse 

Unlaute Geschäftspraktiken Schlechte Produktqualität 

Schlechte Servicequalität 

Schlechte Produkttechnologie 

Produktpromotion 

Rückrufaktion Produkte 

Auftragsrückgang 

Wechsel Managem. 

Neue Gesellschafter, Geldg. 

Kritische Firmen,  Themen 

Kundenschwierigkeiten 

Neue Kunden auf Website 

MA verlassen die Firma 

Lieferanten 

Wichtige Partner 

Betreibung 

Stimmung MA 

Entlassungen 

Lieferanten Risikoprofile 

Debitoren 
Risk 

Manage-
ment 
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Das “Debitoren-Risk Early Warning System” 
vereinigt Social Media, Verkaufsportale und 
News mit Experten Datenbanken 

CC 

SHAB,  

Dun & Bradstreet 

Baublatt 

Facebook, 

Xing, Flickr,… 

Blogs, 

Foren etc. 

ETF- 

Monitor 

Twitter 

Online 

News 

Stellenportale 

eBay, Autoportale, 

Ricardo 
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Wichtige kritische Begriffe im Firmenumfeld 
können ermittelt werden 

Wichtigste Begriffe 
extrahiert aus dem 
gesamten 
deutschsprachigen Web 
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Beziehungen zu Firmen und Personen können 
automatisch extrahiert werden 
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Firmendaten werden ergänzt durch externe Daten 

www 
wettbe- 
werber 

www.  
Firma 

Gerichte SHAB 
Fach- 

Konsum 
foren 

Baublatt 

Stellen 
Bewertungs 

Portale 

Small BAO 

Behö 
rden News 

Event 
Portale 

Xing 
FBook 
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Reputation & Image Analyse 
Beispiel: Vollautomatische 
Tonalitätsanalysen in allen Sprachen – 
besser als «von Hand» 
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Tonalität ist das Rückgrat der Reputations-
Analyse 

47 

 Alle relevanten Zeitungen in allen relevanten Märkten weltweit 

 Alle Image bestimmenden Themen im Visier 

 Die Tonalität macht das Image: Vollautomatische Analysen von 
allen Dokumenten (100%) in Bezug auf jedes erwähnte Thema 
(gut / fair / schlecht) 
 

Die Qualität der automatischen Tonalitäts-Analysen muss  
so gut sein, wie «Analysen von Hand»: eine Präzision von 
80 – 90%, in allen Sprachen 
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Reputations-Analyse für eine Grossorganisation 

48 48 

Über 50 Aspekte 
 
In 100 Zeitungen 
 
In 15 Ländern 
 
In 10 Sprachen 
 

 Deutsch 
 Französisch 
 Italienisch 
 Englisch 
 Spanisch 
 Russisch 
 Arabisch 
 Chinesisch 
 Japanisch 
 Koreanisch 



Systematische Tests der Tonalitätsanalysen 
zeigen: 

49 49 

 Deutsche Dokumente:  91% korrekte Tonalität 

 

 Englische Dokumente:   94% korrekte Tonalität 

 

 Arabische Dokumente: 89% korrekte Tonalität 

 



Die Bewertung des “Bankgeheimnises” in den 
Ländern USA, Deutschland und Frankreich  

• Anzahl Meldungen zum Thema Bankgeheimnis 

• Rot = poor, grün = good, gelb = fair  

 

Der Peak vom 10.8. gilt der Einigung der Schweiz mit Deutschland 

über die Schwarzgeld-Besteuerung  



Vergleich der Tonalität der Meldungen zum Thema 
Bankgeheimnis in den Ländern USA, Frankreich und 
Deutschland im Monat August 2011 

Der Anteil negativer Meldungen ist in Deutschland deutlich am Grössen 



Nur die Boulevard Medien stehen dem 
Bankgeheimnis leicht positiv gegenüber 

52 52 

rechtsbürgerlichen 

Medien: 

 

die linksliberalen 

Medien: 

 

Medien der 

politischen Mitte 

 

Wirtschafts-Medien 

 

Tabloid-Medien 

 
Wochenzeitungen 

 

 

die TV-Medien 
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Customer Care and internal 
Knowledge Management 
 
 

53 



Aufgabenstellung für Customer Care und internes 
Knowledge Management (Help Desk) 

 

 Eine grosse Bankengruppe (mehr als 100 Regionalbanken /  
25’000 interne Benutzer) 

 Der Help Desk ist überlastet und ineffizient 

 Externe Kunden und interne Berater werden unterstützt 

 Hohe Help Desk Kosten (Training und Management) 

 Lange Reaktions- und Antwortzeiten 

 Schlechtes Kunden Feedback 

 Keine Selbst-Hilfe-Funktionen 
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Die Nutzer Strukturen 

Semantic Intelligence 

Solution Platform 

Direct customer access (Email, SMS, Voice) 

Customer 

Customer access through 

branch staff 

Financial advisor 

Customer 

Branch staff direct access 

Branch staff 

Customer and branch staff 

access through call center 

Phone operator 

Branch staff 

Customer 

55 



Customer Care Issues 

 

Kundenbedürfnisse: 

 Remote Banking 

 Mobile Banking 

 Online Trading 

 Online Anfragen für Retail Banking 

 Online Anfragen für Private Banking 

 Online – Bankportale, Email, Mobile, SMS 

 

 

Tiefe Kundenzufriedenheit betreffend Customer Care 

Semantic Intelligence 
Solution Platform 
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Ergebnisse (1) 
 

 Rückgänge der Call Center Anrufe:  

– -27% in 6 Monaten  

– -36% in 12 Monaten 
 

 Rückgänge der Call Center Anrufe (nach 12 Monaten): 

– Remote Banking:  -42%  

– Mobile Banking:  -18%  

– Online Trading:  -21%  

– POS and ATM:  -48%  

– M&A issues:  -21% 
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Help Desk Einsparungen: 

 Call Center Staff:  -51% 

 High-level Support Staff -40% 
 

Mittlere Zeiteinsparung (bei einem Anruf):   

– Telefonanrufe: -25% 

– E-Mail:  -92% 

– SMS:   -86% 

 83% der verbleibenden Anrufe betreffen wirtschaftliche 
Entscheide,  komplexe Entscheide oder Personalfragen 
 

ROI:  < 3 Monate 
 

Ergebnisse (2) 
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Legal & Regulation 
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Use Case: Kohärentes Wissen in Bezug auf 
gültige Regulationen sicherstellen 

 

 Eine grosse Bankengruppe (mehr als 100 Regionalbanken /  
25’000 interne Benutzer) 

 Keine Standard Terminologie unter den 100 Banken 

 Regulationen werden von verschiedenen Quellen beschlossen: 

- Gesetze (EU, Land, Regionen),  

- Banken Standards (Verband, BIZ,…),  

- Interne Standards, interne Manuals,  

- Best Practices) 

 Staff Turnover, Mergers & Acquisitions 

 Normalisierung  der Dokumentreferenzen 

(Prozesse, Prozeduren, Produkte) 
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Vor und nach der Einführung 

   Vorher 

 Einfache Stichwort-Suche  

 «Flache Beratung» 

 Grosse Dokumente (über 
300K Dokus) können nicht  
gut gefunden werden 

 Hohe Einführungskosten 

 Hohe Kosten für die 
«Verfügbarkeits- 
Kategorisierung» 

   Nachher 

 Wirkungsvolle Suche dank 
«natürlicher Spracherkennung» 

 Ontologie-basierte Suche und 
Beratung um nutzerrelevante 
Dokumente zu finden 

 Das Finden grosser Dokumente 
ist gut möglich 

 Tiefe Einführungskosten 

 Tiefe Kosten für die 
«Verfügbarkeits- 
Kategorisierung» 



Ergebnisse im «Regulation Search» 

 
 95% der Nutzer suchen nur noch mit "semantic text search"   

(ohne Einführung oder Helpdesk) 
 

 Zuwachs des “Regulation Search”: 
  +128% nach 6 Monaten,   

 +241% nach 12 Monaten 
 

 Effektivitätszuwachs im Front-Office in Bezug auf “Regulations-Anfragen” 
von Kunden: +23% 
 

 Zunahme der ausgelieferten Offerten: +28% 
 

 Einführungsaufwand der Neueingestellten: -33% 
 Einführungsaufwand für das Personal «gemergter» Firmen: -46% 

 

 Aufwandreduktion für die Verfügbarkeitskategorisierung: -52% 
 

ROI:  < 3 Monate 
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Fraud Detection 
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Aufgabenstellung für die «Fraud Detection» 
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 Wo werden Erfahrungen über Betrugsmöglichkeiten 
ausgetauscht? 

 Wie können die verschiedenen möglichen Kommentare erkannt 
werden? 

 Wie können die wirklich relevanten Aussagen von den vielen 
theoretischen, ironischen und zynischen Kommentaren 
unterschieden werden? 

 Können diese zuverlässig erkannt werden, so dass mindestens 
90% erfasst werden? 

 Wie können die falschpositiven Meldungen auf unter 10%  
gesenkt werden? 
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Fraud Detection nutzt alle Social Media –  
auch E-Mails und SMS (wenn datenschutzrechtlich erlaubt) 

CC 

E-Mails 

SMS 

Foren 

Facebook 

Fraud 

Detection 

Twitter 

Blogs 

Consumers 
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The Role of Sentiment 

Das Beispiel empfiehlt den Erwerb eine illegalen SIM Karte auf dem Schwarzmarkt des Forum.ho für 90 € zu 
kaufen.  SENTIMENT (TONALITY) klassifiziert dies als VERY POOR   

66 

Quelle: MobiltelefonNet 
Umgehen des Aufladens des Abonnements  

         Betreff: Umgehen des Aufladens des Abonnemnts mit rams231981 

 

Ein Benutzer hat dir gesagt, du sollst eine Sim-Karte für Wind der Ausführung «bewind» beschaffen. Der Preis ist 
bereits aktiv, du sollst deshalb die Sim-Karte auf dem Markt des www.forum.ho  kaufen. Ich habe gelesen, dass 
sie mindestens 90 Euro kostet.  

http://www.forum.ho/


Nur die hochwertige Sentiment Analyse liefert 
die relevanten Meldungen 

    

 

 

Die Auswertung von 466 Posts ergibt die Kategorisierung:  

  - 450  Posts werden als FAIR (mit niederem Kritik – Level) klassiert 

  - 16 Posts werden als VERY POOR  (mit hohem Kritik – Level) klassiert 

  

nur 3,5% der Posts sind relevant  
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Was ist «Semantic Web Technologies»? 
 
 



Quellen zur Weiterbildung: Das beste Buch 
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Quellen zur Weiterbildung :  
 

70 

http://de.wikipedia.org/wiki/Semantisches_Web 

 

http://www.meetup.com/Zurich-Semantic-Web-Meetup-com/ 

 

Hier trifft sich die lokale Branche ( > 100 Mitglieder) 

http://de.wikipedia.org/wiki/Semantisches_Web
http://de.wikipedia.org/wiki/Semantisches_Web
http://de.wikipedia.org/wiki/Semantisches_Web
http://de.wikipedia.org/wiki/Semantisches_Web
http://www.meetup.com/Zurich-Semantic-Web-Meetup-com/
http://www.meetup.com/Zurich-Semantic-Web-Meetup-com/
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Leo Keller 

Weisshaldenstrasse 15  
CH 8427 Zürich-Rorbas 

+41 44 865 65 11  
+41 79 354 36 00 
leo.keller@blueocean-sws.com 

Danke für Ihre 
Aufmerksamkeit 


