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1 Swisscom Fixnet AG

Christian Tanner

Swisscom Fixnet AG setzt als fiihrender Telekommunikationsanbieter mit uber
drei Millionen Kunden in der Schweiz auf Online-Dienste. In diesem Zusammen-
hang spielt ,,Festnetzrechnung online” eine zentrale Rolle. Den Kunden werden
auf einer passwortgeschitzten Internetplattform ihre Kunden-, Verbindungs- und
Rechnungsdaten detailliert und transparent prasentiert. Seit Uber einem Jahr ist es
E-Banking-Kunden von PostFinance moglich, die Rechnung von Swisscom Fixnet
elektronisch zu erhalten und mit nur drei Mausklicks zu bezahlen. Eine finanzielle
Betrachtung reicht fur den Business Case dieses EBPP-Projekts nicht aus, denn die
Kosten pro Rechnung fir die Rechnungsstellung in Papierform sind bei Swisscom
Fixnet marginal. Die grossen Potenziale des EBPP liegen im Bereich der Kunden-
bindung und der Differenzierungsmdglichkeiten gegeniiber den Wettbewerbern.

Folgende Personen waren an der Bearbeitung dieser Fallstudie beteiligt:

Tab. 1.1: Mitarbeitende der Fallstudie

Ansprechpartner Funktion Unternehmen | Rolle
Zacharias Laibi Product Manager Swisscom Ldsungsbetreiber
Rechnung Fixnet AG
Adrian Sem Product Manager PostFinance Lésungsanbieter
Billing Solutions
Christian Tanner Berater E-Business | Fachhochschule | Autor
beider Basel

Demoversionen von ,,Festnetzrechnung online* und yellowbill kénnen im Internet
eingesehen werden unter www.swisscom-fixnet.ch/rechnungonline resp. unter
www.postfinance.ch /yellowbill.



Swisscom Fixnet AG

1.1 Unternehmen und Projekthintergrund

Kurzprofil

Swisscom Fixnet AG betreibt das Basis- und Kerngeschéft von Swisscom in der
Schweiz — das heisst den ganzen Telekommunikationsverkehr, der tiber feste Netze
abgewickelt wird. Das Unternehmen tritt seit dem 1. Juli 2002 als eigenstandige
Aktiengesellschaft innerhalb der Swisscom Gruppe auf. Im Jahr 2003 erzielte es
einen Umsatz von gegen 6 Mrd. CHF und beschaftigte rund 7'600 Mitarbeitende.
Insgesamt werden 3.09 Millionen analoge Anschlisse und 924'000 ISDN-Kanéle
von Swisscom Fixnet Uber die ganze Schweiz betreut. Die Zahl der Privatkunden
betrug Ende 2003 2.95 Millionen, die der KMU belief sich auf rund 250'000.
Swisscom Fixnet setzt fur die Zukunft auf das Breitbandgeschaft. Um die Netzpla-
nung und den Verkauf von Breitbanddiensten zu optimieren, besteht seit Ende
2001 eine enge Zusammenarbeit mit dem eigenen Tochterunternehmen Bluewin
AG, dem fiihrenden Internet Service Provider in der Schweiz.

Projekthintergrund

Monatlich versendet Swisscom Fixnet Uber 2.5 Millionen Rechnungen an Private
und fast eine halbe Million Rechnungen an KMU. Die Suche nach innovativen
Lésungen, um diesen Prozess noch effizienter zu gestalten und die damit verbun-
dene Papierflut zu reduzieren, ist eine dauernde Aufgabe. In einem ersten Schritt
nutzte Swisscom Fixnet die Mdglichkeiten des Internet, um ihren Kunden die
Rechnungsdetails online bereitzustellen (EBP). Gleichzeitig verfolgte das Unter-
nehmen interessiert die Entwicklungen im EBPP, um die Bezahlung der Rechnung
ebenfalls elektronisch zu ermdglichen. Diese Fallstudie legt das Schwergewicht
auf die elektronische Rechnungsprasentation von Swisscom Fixnet fur Privatkun-
den und die Mdglichkeit zur Online-Bezahlung mittels yellowbill von PostFinance.

Partnerwahl

Als PostFinance zusammen mit yellowworld AG (Firmenprofil siehe Kapitel Fach-
beitrag Tanner/Koch, S. Fehler! Textmarke nicht definiert.) im Jahr 2002 eine
marktreife EBPP-L6sung im B2C zu konkurrenzfdhigen Konditionen anbieten
konnte, entschied sich Swisscom Fixnet Ende 2002, ihren Kunden als erstes
Schweizer Telekommunikationsunternehmen diese Zahlungsvariante zu ermdgli-
chen. Fixnet-Kunden, die E-Banking via PostFinance (yellownet) betreiben, soll-
ten dadurch ihre Rechnung medienbruchfrei bezahlen kénnen. Mit damals 400'000
yellownet-Nutzern konnte Swisscom Fixnet zudem eine grosse Zahl von potenziel-
len ,,Online-Bezahlern* erreichen. Die Entwicklung und der Betrieb der techni-
schen Losung auf Seite von Swisscom Fixnet wurden an die Swisscom IT Services
AG ubertragen.
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1.2 Elektronische Rechnungsstellung an Privatkunden der
Swisscom Fixnet AG

1.2.1 Geschaftssicht

Situationsbeschrieb

Die physische Rechnungsstellung bei Swisscom Fixnet ist weitgehend optimiert
und automatisiert. Sie wurde an das Druckzentrum der Swisscom IT Services AG
in Ostermundigen bei Bern ausgelagert und verursacht pro Rechnung nur margina-
le Kosten. Aufgrund der Menge von ca. drei Millionen Rechnungen pro Monat
ergibt sich dafiir insgesamt trotzdem ein Millionenbetrag in Schweizer Franken.
Hinzu kommen noch Spesen in zweistelliger Millionenhdhe pro Jahr fur getatigte
Bareinzahlungen, die PostFinance an Swisscom Fixnet weiterbelastet. Zudem sind
allein fir die Kontrolle und manuelle Verbuchung fehlerhafter Zahlungseingange
(Zahlungen ohne Referenznummer, alte Referenznummer, falscher Betrag, etc.)
grosse personelle Aufwénde noétig. Nebst diesen erwahnten Kosten verursacht der
monatliche Rechnungsversand eine enorme Papierflut.

Swisscom Fixnet will die Informationstechnologien nutzen, um seinen Kunden
innovative Angebote unterbreiten sowie Prozesse effizienter und papierlos gestal-
ten zu kénnen. In diesem Zusammenhang nimmt die Internetplattform ,,Online-
Dienste* eine wichtige Rolle ein. Ein zentraler Bestandteil davon ist der Dienst
»Festnetzrechnung online*, der Ende 2001 fir die Kunden freigeschaltet wurde.
Uber einen passwortgeschiitzten Zugang werden umfangreiche Details zur Rech-
nung und zu den beanspruchten Leistungen présentiert. Mit der seit Mitte 2003
angebotenen elektronischen Zahlungsmdglichkeit yellowbill kénnen E-Banking-
Kunden von PostFinance die Festnetzrechnung zudem einfach und frei von Me-
dienbriichen bezahlen.

Zielsetzungen

Mit Online-Diensten will Swisscom Fixnet Kosten senken und die Kundentreue
erhéhen. Dies geschieht vor dem Hintergrund eines verstarkten Wettbewerbs in
der Telekommunikation.

Fur den ab Ende 2001 angebotenen Dienst ,,Festnetzrechnung online* strebte man
innerhalb des ersten Jahres 100'000 Nutzer an. Fir die Mitte 2003 eingefiihrte
Zahlungslosung mittels yellowbill wollte Swisscom Fixnet innert 6 Monaten
35'000 Kunden gewinnen.

Dieses Ldsungspaket soll zu Kosteneinsparungen in folgenden Bereichen fiihren:
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Reduktion der Rickfragen im Kundendienst durch Aktualitat, Detaillierung
und Transparenz (iber beanspruchte Leistungen

Eliminierung der Medienbriiche zwischen Rechnungsstellung und Verbuchung
des Zahlungseingangs durch EBPP

Reduktion von Papierrechnungen (Material-, Druck- und Versandkosten)

Zur Erhéhung der Kundentreue und starkeren Differenzierung im Markt werden
mit der EBPP-L6sung folgende Ziele verfolgt:

Transparenz und Vertrauen schaffen durch Bereitstellung von detaillierten
Verbindungsdaten, Auswertungen, Kunden- und Zahlinformationen

Kunden die Bezahlung der Rechnung vereinfachen
Als Technologieanbieter eine Vorreiterrolle spielen und Kompetenz beweisen

Monatlicher Kontakt mit der Mdéglichkeit zur direkten Zielgruppenansprache
und zur Unterbreitung gezielter Angebote nutzen

Argumentation gegeniiber Zielgruppen mit 6kologischen Forderungen

Beteiligte Partner und ihre Rollen

Swisscom [1| Fixnet-Kunden
Fixnet mit yellownet-Konto
Registrierung fir . o
Festnetzrechnung Online Registrierung Registrierung
online
PostFinance Rechnungsbezahlung
yellownet Log-in auf
CSP yellownet

Leistungs-
erbringung
Aufbereitung
Rechnungsdaten

yellowbill*

BSP / Consolidator

Registrierung fir
Online-Rechnung
yellowbill

Bereitstellung
der Rechnungsdaten

o

Préasentation
Rechnungsdaten

Ansicht Online-
Rechnungen

Ggf. Ansicht
Rechnungsdetails

Ubermittlung Rechnungs-| ‘ Format- Bezahlung der ‘ Oon- Zahlungs-

Rechnungsdaten daten, XML \ Konvertierung Rechnung \ line freigabe
*betrieben durch yellowworld

Uberwachung Uberweisung des Zahlungsbetrags

Zahlungseingang Log-In auf
Festnetzrechnung
. ARSI . online

Prasentation Online Einsicht in Rechnungsdetails T

Rechnungsdetails
:J

Abb. 1.1: An der Losung beteiligte Partner mit ihren Rollen und Funktionen
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Swisscom Fixnet présentiert die Rechnungsdetails auf ihrer Internetplattform
»Festnetzrechnung online*. Dies hat wie bereits angefiihrt strategische Griinde, ist
aber auch bedingt durch Vorgaben des Datenschutzes und des Fernmeldegesetzes.
Die yellowworld AG erbringt im Auftrag von PostFinance gegeniiber Swisscom
Fixnet die Leistungen eines Biller Service Providers (BSP) und Thin Consolida-
tors, letzteres, weil lediglich die fur die Zahlung relevanten Rechnungsdaten an
yellowworld tbermittelt werden. Diese konvertiert die Daten in das Format, das
fir die Présentation der Rechnung in der E-Banking-Applikation yellownet von
PostFinance (CSP) erforderlich ist. Swisscom Fixnet vergitet PostFinance fir die
beanspruchten Leistungen einen Betrag pro Rechnung, der unter den Erstellungs-
und Versandkosten fur Papierrechnungen liegt.

Der E-Banking-Kunde von PostFinance kann sich kostenlos fiir den Dienst Onli-
ne-Rechnung yellowbill anmelden und seine Rechnung, falls er auch Kunde von
Swisscom Fixnet ist, via yellownet bezahlen.

1.2.2 Prozesssicht

Die wichtigsten Prozesse sind die Registrierung des Kunden beim Rechnungsstel-
ler, die Ubermittlung der Rechnungsdaten an den Biller Service Provider sowie die
Préasentation der Rechnung zur Zahlungsfreigabe.

Registrierung beim Rechnungssteller

Will ein Kunde von Swisscom Fixnet die elektronische Rechnung via seinen yel-
lownet-Account bei PostFinance begleichen, sind erstmalig folgende Schritte no-
tig, die nur via Internet moglich sind:

e Anmeldung im yellownet fur den elektronischen Rechnungsempfang mittels
yellowbill, was eine Identifikationsnummer generiert (entspricht einer Post-
fachnummer fir die elektronischen Rechnungen)

e Registrierung fiir den Dienst ,,Festnetzrechnung online* auf der Internetplatt-
form von Swisscom Fixnet unter Angabe der yellowbill-Identifikationsnummer

Im yellownet besteht die Mdoglichkeit, sich direkt aus der Anwendung bei Swiss-
com Fixnet zu registrieren. In diesem Fall werden Name/VVorname und Identifika-
tionsnummer von PostFinance automatisch in der URL verschlisselt an Swisscom
Fixnet Gbergeben. Der Kunde muss lediglich die restlichen Felder des Registrie-
rungsformulars vervollstdndigen. Die Plausibilisierung der Daten erfolgt durch das
Billingsystem von Swisscom Fixnet. Stimmen die Registrierungsdaten mit den
Kundenstammdaten Uberein, wird der Prozess automatisch abgewickelt, ansonsten
nimmt sich das Customer Care Center (CUC) der Angelegenheit an.
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Der Kunde erhélt die Benutzeridentifikation von Swisscom Fixnet per E-Mail und
das Passwort aus Datenschutzgriinden auf dem Postweg.

Wiéhlt der Kunde diese Zahlungsart, muss er auf die Papierrechnung verzichten,
wird auf Wunsch jedoch von Swisscom Fixnet per E-Mail benachrichtigt, wenn
die Rechnung an PostFinance versandt wurde.

Ubermittlung der Rechnungsdaten durch Swisscom Fixnet

Swisscom Fixnet liefert monatlich die zahlungsrelevanten Rechnungsdaten (yel-
lowbill-ldentifikationsnummer, Sprachcode, Rechnungsnummer, Einzahlungs-
schein-Referenznummer, Falligkeitsdatum, Rechnungsbetrag) samtlicher Kunden
flr die im Billingsystem als Zahlungsart ,,yellowbill* vermerkt ist an yellowworld.
Dies erfolgt in einem vordefinierten XML-Format und in bestimmten maximalen
DateigréRen. yellowworld fiihrt eine Plausibilisierung des Formats, der yellowbill-
Identifikationsnummern und der Prifziffer der Einzahlungsschein-Referenz durch.
Anschliessend erhalt Swisscom Fixnet pro eingelieferte Datei ein Verarbeitungs-
protokoll zurtick, welches zusatzlich zu mdglichen Fehlermeldungen auch die
Anzahl der enthaltenen Rechnungen und das Gesamttotal der Betrage ausweist.

Rechnungspréasentation und Zahlungsfreigabe

Den Kunden werden die erwahnten Rechnungsdaten innerhalb von 24 Stunden in
der E-Banking-Anwendung yellownet angezeigt. Winscht der Kunde die Detail-
ansicht der Rechnung, so wird der Dienst ,,Festnetzrechnung online* auf der Web-
site von Swisscom Fixnet aufgerufen. Dort muss er sich zuerst einloggen, damit
ihm die Details angezeigt werden.

Der Online-Kunde hat im yellownet die Mdglichkeit, den Zahlungsauftrag zu
erteilen, zu mutieren oder zu I6schen. Um ihn gegenliber anderen Zahlungskanélen
nicht schlechter zu stellen, l&sst Swisscom Fixnet zu, dass er sowohl den Zahlungs-
termin als auch den Rechnungsbetrag dndern kann. Wird der Zahlungsauftrag
geldscht oder abgelehnt, wird der Rechnungssteller von PostFinance zurzeit noch
nicht informiert. Es wird erwartet, dass der Kunde von sich aus tétig wird. Unter-
lasst er dies, erfolgt eine Mahnung bzw. fiir kleinere Betrage ein Ubertrag auf die
néchstmagliche Rechnung.

1.2.3 Anwendungssicht

Die Kundenstamm- und Verbindungsdaten werden bei Swisscom Fixnet im von
Swisscom IT Services entwickelten Billingsystem ,,SWIBI* gehalten. Die Verbin-
dungsdaten werden dreimal téglich aktualisiert, die detaillierten Rechnungsdaten
monatlich aufbereitet und den Kunden von ,,Festnetzrechnung online* auf der
passwortgeschiitzten Internetplattform angezeigt. Die zahlungsrelevanten Rech-



Implementierung

nungsdaten werden ebenfalls monatlich in einem von yellowworld definierten
XML-Schema Uber einen SecureShell-Tunnel verschliisselt an einen von yellow-
world betriebenen FTP-Server bermittelt. Von dort gelangen die Daten in das
IPEC Billingsystem, welches die Daten konvertiert und sie fir den Zugriff aus der
E-Banking-Applikation yellownet bereitstellt. Die Kunden gelangen via ihren
Webbrowser auf yellownet, wo sie auf die offenen und auf friihere Online-
Rechnungen zugreifen und die Zahlungsauftrage auslésen kénnen.

Registriert sich ein Kunde bei Swisscom Fixnet im Internet fur ,,Festnetzrechnung
online* werden die Daten nach einer automatischen Plausibilitatspriifung ins Bil-
lingsystem ,,SWIBI*“ Ubernommen und die Parameter zur Rechnungs- und Zah-
lungsabwicklung geéndert.

Swisscom Fixnet PostFinance Kunde
Rechnungsabwicklung EBPP-Services - yellowbill E-Banking
. . Billingsystem . yellownet
Online-Dienste| || Swisl Rechnungs _ IPEC™ > | E-Banking
von Fixnet* mit Adaptern daten Billingsystem System
I

; ;
Online-Kunden- Rechnungsdaten Format Benutzer
daten andern autbereiten / konvertieren verwalten
Gbermitteln e L T = L e
- echnungsdaten echnungsdaten
Recp;slérrn]g:_sedrztnalls Kundendaten ‘ berei l ‘ ‘ anzeigen ‘
2 ! verwalten
Zahlungseingang
tberprifen

Rechnungsdaten Kunden-
‘ Rechnungsdaten ‘ AT e
Kundenstamm-
daten
*betrieben durch Swisscom IT Services **petrieben durch yellowworld

Abb. 1.2: An der Losung beteiligte Systemkomponenten und ihre Funktionen

1.3 Implementierung

Im Vorfeld des Projektes galt es, das Management fiir die Bedeutung dieses Busi-
ness Cases zu gewinnen und den strategischen Impact darzulegen, damit die fur
das Projekt erforderlichen finanziellen und personellen Ressourcen bewilligt wur-
den. Zudem erhielt das Projekt dadurch die erforderliche Management Attention.

Das Projekt yellowbill dauerte vom Kick-off-Termin bis zur Einflhrung sieben
Monate und wurde wie geplant durchgefiihrt, davon beanspruchte die Realisation
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mit PostFinance und yellowworld vier Monate. Es wurde in drei Teilprojekte ge-
gliedert.

Das Teilprojekt IT beinhaltete die Entwicklung und Programmierung der Schnitt-
stelle zum System von yellowworld, die Parametrierung des eigenen Billing-
systems sowie die Erweiterung und Abstimmung des Dienstes ,,Festnetzrechnung
online* auf die neuen Prozesse. Diese technischen Aufgaben wurden der gruppen-
eigenen Gesellschaft Swisscom IT Services Ubertragen.

Im Teilprojekt Customer Care und Prozesse wurden die Supportprozesse definiert
und eingefiihrt sowie das Know-how zur fachlichen und technischen Unterstut-
zung der Kunden entwickelt.

Dem Teilprojekt Marketing kommt bei der Einfihrung von EBPP-L&sungen im
B2C-Umfeld die wohl wichtigste Bedeutung zu. Das neue Angebot muss im Markt
kommuniziert und die Kunden missen zum Systemwechsel animiert werden. Zum
einen diente die monatliche Rechnungsbeilage zur Bekanntmachung dieses neuen
Angebots, zum anderen startete Swisscom Fixnet gemeinsam mit PostFinance eine
Werbekampagne im Co-Branding unter dem Motto ,,E-Banking so einfach wie
zappen!*. Gleichzeitig wurden auf diversen Internet-Seiten Banner geschaltet und
Anreize zum Wechsel auf die Online-Rechnung durch Wettbewerbe und Verlo-
sung von Kinoeintritten gesetzt. Bei PostFinance wurde ein Hinweis in die Appli-
kation eingebaut, der die Kunden bei der manuellen E-Banking-Zahlung der
Swisscom Fixnet Rechnung auf die EBPP-L&sung aufmerksam macht.

Aber auch nach innen musste die Online-Rechnung vermarktet werden. So wurden
die Product Manager der verschiedenen Fixnet-Angebote auf diesen neuen Zah-
lungskanal aufmerksam gemacht, damit sie ihn in ihr Leistungsportfolio aufneh-
men. Auch die Mitarbeitenden von Swisscom wurden aufgefordert, mit gutem
Beispiel voranzugehen und eine der verfligharen EBPP-L{&sungen zu nutzen.

1.4 Erfahrungen aus dem Betrieb

1.4.1 Anwendung und Unterhalt

Fur den einwandfreien operativen Betrieb war eine klare Aufteilung der Aufgaben
und Verantwortlichkeiten zu regeln.

Swisscom IT Services stellt im Auftrag von Fixnet den Betrieb, die Funktionalitét
sowie den Applikationssupport fur die Customer Care Mitarbeitenden (3rd-Level-
Support) flr den Service ,,Festnetzrechnung online* sicher (inkl. Registrierung fir
yellowbill). Im Weiteren zeichnet sie verantwortlich fiir die Einlieferung der zah-
lungsrelevanten Rechnungsdaten und die Priifung der Verarbeitungsprotokolle.
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yellowworld ist im Auftrag von PostFinance verantwortlich fir den Betrieb der
BSP Funktionen und den yellowbill Consolidator mit der Schnittstelle zu yellow-
net. Weiter fuhrt yellowworld den Supportprozess fuir Swisscom IT Services im
Sinne eines 1st-Level Supports sowie den Supportprozess fir PostFinance im
Sinne eines 2nd-Level Supports.

PostFinance zeichnet fiir den Prozess- und Systembetrieb der E-Banking-L&ésung
yellownet/yellowbill verantwortlich und gewahrleistet deren Funktionalititen so-
wie den 1st-Level Support fiir die Rechnungsempféanger.

Swisscom Fixnet ist fiir die weitere Entwicklung des Business Cases verantwort-
lich. Nach dem Projekt der Einflihrung der Lésung gilt es, das Marketing gezielt
weiterzufiihren und die Supportprozesse auf die Bedurfnisse der Kunden anzupas-
sen.

Seit Mitte 2004 ist Swisscom Fixnet auch an das EBPP-Netzwerk von PayNet
angeschlossen. Dadurch ist die elektronische Bezahlung der Festnetzrechnung nun
auch Uber die E-Banking-Applikationen der meisten Schweizer Banken méglich.

1.4.2 Zielerreichung

Die hoch gesteckten Ziele konnten noch nicht erreicht werden. Inzwischen nutzen
zwar Uber 100'000 Kunden den Dienst ,,Festnetzrechnung online”, doch verzichtet
erst ein Drittel davon auf die Papierrechnung. Erst gegen 15'000 Kunden bezahlen
online via yellowbill von PostFinance.

Trotz der verfehlten quantitativen Ziele, hédlt Swisscom Fixnet am EBPP fest. An-
erkannt wird vor allem die strategische Bedeutung dieses zukunftsweisenden Kun-
denbindungs-Instruments. Zudem ist Swisscom gewillt, die Marktentwicklung des
EBPP aktiv mitzugestalten.

Der Break-Even der Projekte ,,Festnetzrechnung online* und yellowbill wird unter
Beriicksichtigung der zu erwartenden Nutzer-Zuwachsraten Ende 2005 erreicht
werden.

1.5 Erfolgsfaktoren

Spezialitaten der Lésung

Der Dienst ,,Festnetzrechnung online* l&sst verschiedene Formen der Bezahlung
zu, die zu einem Papierverzicht fiihren kénnen: Lastschriftverfahren (LSV), Debit
Direct von PostFinance, Einzahlungsschein per E-Mail, EBPP mittels yellownbill
oder PayNet.



Swisscom Fixnet AG

Das gewahlte Zusammenspiel zwischen Prasentation der Rechnungsdetails und der
Online-Bezahlung wird den Kundenbediirfnissen nach Transparenz und effizienter
Abwicklung der Zahlung, die der Kunde mit drei Klicks erledigen kann, gerecht.
Swisscom Fixnet ist (berzeugt, dass dank dieses Mehrwert-Dienstes die Kunden-
treue tendenziell erhdht werden kann.

Durch das enge Zusammenspiel des durch yellowworld betriebenen Consolidators
mit der E-Banking-Ldsung von PostFinance nimmt der Kunde diesen nicht als
zusétzliche dritte Partei wahr.

Optimierungspotenziale

Swisscom Fixnet ist sich bewusst, dass der Ansatz des Thin Consolidators den
Nachteil mit sich zieht, dass der Kunde sich sowohl in der Online-Banking-
Anwendung wie auch bei Swisscom Fixnet registrieren und sich jeweils anmelden
muss. Um den Kunden die Losung so einfach wie mdglich zu gestalten, werden
neue Losungsansatze geprift (Secure Link durch CSP, Liberty Alliance, etc.).

Ein Teil der gegen eine halbe Million KMU-Kunden sind interessiert, die Rech-
nung und die Bezahlung ebenfalls online abzuwickeln. Zurzeit erfillt die Losung
jedoch die Anforderungen der Steuerbehérden noch nicht. Swisscom Fixnet ist
bestrebt, in diesem Umfeld gemeinsam mit den EBPP-Anbietern nach Lésungen
zu suchen.

Lessons Learned

Zusammenfassend kann Swisscom Fixnet folgende Erkenntnisse aus der Einfuh-
rung und dem einjahrigen Betrieb der Ldsung ziehen:

e EBPP fasst weniger schnell Fuss als erwartet und der Payback der Investition
dauert langer.

e Gezielte Kommunikationsmassnahmen haben einen spiirbaren, positiven Ein-
fluss auf Neuregistrierungen.

e Der Anmelde- und Registrierprozess muss fir den Kunden noch einfacher
werden.

¢ Die Annahme von neuen E-Services durch die Kunden braucht Zeit. Deshalb
ist die Zeitachse in Business Cases grossziigig auszulegen. Im Vordergrund der
Zielsetzungen sollten weniger Kosteneinsparungen stehen, sondern viel stérker
die mdglichen positiven Effekte in Bezug auf die Kundentreue.





