DIE POST' A

Benutzerzentrierung oder Benutzervierteilung?
Ein Erfahrungsbericht der Schweizerischen Post

Reto Zwyssig, SwissSign AG, rzwyssig@swisssign.com
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Definition: Benutzerzentrierung

Google: 4°060 Ergebnisse S —

LY SIS

ConcerTuaL DesigN

Wikipedia: keine Ergebnisse
Duden: keine Ergebnisse 4|\ User-Centeren

DesicN Process

Desien &

LaumcH & ManTENANCE
IMPLEMENTATION

Usapiumy BEvaLusmion

User centered design:
In broad terms, user-centered design (UCD) is a design
philosophy and a process in which the needs, wants, and
limitations of the end user of an interface or document are given
extensive attention at each stage of the design process.
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Dilemma:
Monopol vs. Oligopol

Monopol Oligopol

Anwender muss einzigen Anwender wahlt den besten
Service nutzen Service aus

Innen gegen aussen Aussen gegen innen
Benutzerzentrierung Benutzerzentrierung als Folge
als ,Verordnung' von Kundenorientierung
Kaum Vergleich Transparenter Wettbewerb

Dienstleistung mit Vorbehalt Dienstleistung Uber alles

Konkurrenz als Konkurrenz als Motivator

Spielverderber Veranderung als Chance

Tradition als Sicherheit
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Beispiel IncaMall
Basis-Anforderungen fur sichere E-Mall
Kommunikation

OSCI

INCA

| wie Integritat (Signatur)

N wie Non-Repudiation (Nicht-Abstreitbarkeit)
C wie Confidentiality (Verschllsselung)
Authentification (Benutzeridentifikation)

Weitere OSCI Folgebedingungen

Doppeltes Umschlagsystem
Separate Client Software, Java basierend

Teilnehmerverzeichnis (seperater Account als Nummer)
|dentifikation mittels fortgeschrittenen Zertifikaten
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Beispiel IncaMall
Ergebnis

Komplexe Client Software nur fur IncaMall

Geschlossenes System

Hohe Eintrittshirden

Hohe Sicherheit innerhalb des Systems

Beschrankte Sicherheit ausserhalb des Systems (IncaMail public)
Antwort von aussen nicht moglich

Zusatzlicher E-Mail-Account / Kommunikationskanal

Benutzer Uberfordert

System wenig genutzt

Fur offenen Markt unbrauchbar
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Beispiel IncaMail Reloaded
Anforderungen fur sichere E-Mail Kommunikation

Elektronische Informationen kénnen einfacher,
zuverlassiger und sicherer als Briefe mit der
Schweilzerischen Post versendet werden.

Mit der Umsetzung durch ein ,eigenes Unternehmen’
ergeben sich Rentabilitat, Marktanteil und Wettbewerbs-
fahigkeit.
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Beispiel IncaMall Reloaded
Ergebnis

Testphase mit Gber 1°200 Benutzer; von 5% detaillierter
Feedback.

2 Wochen nach Start fast doppelt soviele Benutzer wie Iin
den Jahren zuvor.

www.post.ch/incamall
Sender Receiver
2. PIN :
IncaMail
1, Secure E-Mail 2. Notification

e=Mail Lae) E-Mail Client/

Web \Web
——— 4. Notification 3. Secure E-Mail J———
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Erkenntnisse

Benutzerzentrierung ist Teil der Kundenorientierung

Kundenorientiertes Denken ist ein Teil der Kultur
-> Kleines Team mit neuen Kopfen und gewisser ,Narrenfreiheit’

Service als Ganzes neu Uberdenken: eGov Service muss einen
Mehrwert in sich bieten

Marktbedulrfnisse abklaren
Nur wenige Vorgaben machen

Einfachheit in den Vordergrund setzen (wenn notwendig auf
kontrare Vorgaben verzichten)

Mindestanzahl Benutzer, Marktanteil definieren

IncaMail
Roger Sutter, Product Manager IncaMail
August 2008, Seite 8



Sicher
IN C A

Integritat
Digital signierte Nachrichten bezeugen Echtheit

Nachweisbarkeit
Eingeschriebenes E-Malil mit Zeitstempel flr Versand und
Empfang mit digital signierter Quittung der Post

Confidentiality
Starke Verschlisselung der Uebertragung

Authentifizierung
Eindeutige Identifikation mittels PIN oder Zertifikat
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Einfach
IN C A

Internet
Internet-Anschluss und Email Adresse einzige Voraussetzunt

Nachvollziehbar
Einfache und nachvollziehbare Benutzerfihrung,
Basisdienst der Schweizerischen Post

Client
Integration in bestehenden Email Client ohne Installation
zusatzlicher Software moglich

Ausserordentlich flexibel
Einfach auf Bedurfnisse des Senders und Empfangers
anpassbar, Integration in Unternehmensinfrastruktur
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Zuverlassig
INCA

Immer verfigbar
24x7 Betrieb und Support*

Naturlicher Partner
Die Schweizerische Post ist der Umgang und Transport mit
vertraulichen Dokumenten gewohnt und anerkannt

Bewéahrte Technologie
Haben Sie aufgepasst?

Analogie
Die Schwelizerische Post ist ein Synonym fur Zuverlassigkeit
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crosoft Internet Explorer provided by Swiss Post

https: jimail incamail.chylistinbox_de.jsp;jsessionid=76EEFI9AF0072351 7 146E334082A98327login=2ls. incamail@post . ch

ﬁ MNeue Mail @Meldung(en) léschen

- incamail@post.ch Fwd: via Sicheres Kontaktformular - Meldung: "Bezahlte... 15.07.2006 1K
Seite 1 2 Meldungen
powered by (= PrivaSphere” secured by "m’ 2008 Swiss Post| Geschaftsbedingungen
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