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«Die Netzpanne ist mir mehr als peinlich»

Swisscom-Chef Carsten Schloter erzahlt, wie er sich geargert hat, als eram
vergangenen Dienstag Uber Internetmedien von der Netzpanne erfuhr. Und er
erlautert die kriminellen Hintergriinde der Untersuchung gegen Fastweb in Italien.
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«Eine solche Panne stiirzt viele Kunden in echte Probleme»: Swisscom-Chef Carsten Schloter tibt
nach der grossen Netzpanne von letzter Woche Selbstkritik.
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Am vergangenen Dienstagvormittag war es fiir Swisscom-Kunden nicht mog-
lich, iiber das Mobilfunknetz auf das Internet zuzugreifen. Wie haben Sie von
der Panne erfahren? Carsten Schloter: Ich habe am Morgen frith den Fiihrungs-
wechsel bei Fastweb in Mailand kommuniziert. Anschliessend nahm ich dort ar
lefonkonferenzen zum dritten Quartal teil. Um 10.30 Uhr habe ich in die Onlineme-
dien geschaut, um zu sehen, was diese tiber unser Ergebnis schreiben. Auf
Tagesanzeiger.ch war tatsachlich die oberste Meldung zur Swisscom: Aber es war
eine Meldung uber den Netzausfall. Auf einmal stand ein neues Thema auf der
Agenda dieses Tages.

Hat es Sie geargert, dass Sie von dieser Panne uiber die Internetmedien erfah-
ren haben? Sehr.

Was ist denn schiefgelaufen? Der Verlauf der Panne ist der Ausdruck der vollig
neuartigen Kommunikation, die wir heute kennen. Seit dem friithen Morgen wurde
in den Blogs und Tweets tiber das Thema geschrieben. Da war das Problem von
aussen her erkennbar. Wir wussten auch intern bereits davon, unsere Mitarbeiter
konnten in diesem Moment aber das genaue Ausmass der Storung noch nicht
absehen.

Wie ist dies denn moglich? Gemass unseren technischen Systemen bestanden zu
diesem Zeitpunkt noch viele Verbindungen. Unsere Mitarbeiter wussten aber nicht,
dass zwar viele Datenverbindungen aufgebaut, gleichzeitig aber genauso viele un-
terbrochen wurden. Deshalb haben wir einige Zeit benotigt, um iiber unsere Uber-
wachung die Dimension der Storung zu erkennen.

Was ist technisch genau passiert? Will jemand mit seinem mobilen Geréat auf das
Internet zugreifen, verlangt das System eine Autorisierung. Es gab nun ein Problem
in der Datenbank, das dazu fiihrte, dass nicht alle Kunden auf das System zugreifen
konnten. In der Folge versuchten sie immer wieder, auf das System zuzugreifen.
Dies erfolgt zum Teil auch automatisch. Durch diese erneuten Versuche entsteht
ein Schneeballeffekt, und die Maschine geht immer starker in die Knie. Auch wenn
das System richtig dimensioniert war, lasst sich dieser Effekt nicht vermeiden. Da
gibt es nur eine Moglichkeit, um das System wieder zum Laufen zu bringen: Man
muss es komplett herunterfahren und dann die Kunden gruppenweise wieder auf-
schalten. Dies benotigt eine gewisse Zeit.
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Ist Thnen diese Panne peinlich? Sie ist mir mehr als peinlich. Unsere Gesellschaft
ist heutzutage so abhingig von diesen Kommunikationsmitteln, weil wir einen gu-
ten Teil unserer Organisation im Alltag diesen Mitteln uberlassen. Eine solche
Panne stirzt viele Kunden in echte Probleme. Dafiir mdchte ich mich im Namen
der Swisscom ganz aufrichtig entschuldigen.

Warum dauerte es denn so lange, bis die Swisscom tuiber die Panne infor-
mierte? Weil die Techniker den Storfall lange als eher klein einstuften, wurden die
passenden Informationsmassnahmen nicht rechtzeitig eingeleitet. Kommunikativ
haben wir viel zu spét Uiber das Problem informiert. Das hat viele Kunden zusétz-
lich verérgert.

Welche Lehren ziehen Sie aus diesem Fall? Fest steht, dass wir bei der Beurtei-
lung der Schwere eines Storfalls mehr Quellen heranziehen miuissen als nur interne
Uberwachungssysteme. Zum Beispiel eben Blogs. Ausserdem miissen wir bertick-
sichtigen, dass sich unsere Kunden via Internet laufend informieren. Das verlangt
auch von uns volle Transparenz und Informationen in Echtzeit. Wir miissen also
unsere Kunden sehr rasch informieren. Aber eines muss man wissen: Es gibt keine



technische Massnahme, die den Ausfall eines technischen Systems zu 100 Prozent
ausschliessen kann. Man kann nur die Ausfallwahrscheinlichkeit reduzieren.
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Sind Schadenersatzklagen von Kunden eingegangen? Bislang nicht. Aber wir ha-
ben Reklamationen erhalten. Einige Kunden haben sich bitterbdse beschwert. Zu
Recht.

Kunden, die vergeblich versucht hatten, aufs Internet zuzugreifen, erhalten
nun eine Gutschrift von 10 Franken. Wie viel kostet diese Aktion? Wir geben
einen hohen einstelligen Millionenbetrag daflir aus. Das ist etwas mehr als der Um-
satz, den wir in einer Woche mit diesen Diensten erwirtschaften.

Ebenfalls am vergangenen Dienstag haben Sie Ihren interimistischen Posten
als operativer Chef der italienischen Swisscom-Tochter Fastweb abgegeben.
Jetzt sind Sie noch Delegierter und Prasident des Verwaltungsrates. Wie viel
Zeit werden Sie kiinftig noch fur Fastweb aufwenden miissen? Der interimisti-
sche Chefposten bei Fastweb beanspruchte mich etwa zwei bis drei Tage pro Wo-
che. Kunftig werde ich wohl etwa einen halben Tag pro Woche fiir Fastweb einset-



zen mussen. Das ist das normale Mass angesichts dessen, dass Fastweb rund einen
Viertel des Umsatzes des Swisscom-Konzerns erwirtschaftet.

Welche Bilanz ziehen Sie von Ihrer Tatigkeit als interimistischer Chef von
Fastweb? Im Vergleich zur Tatigkeit als Swisscom-Chef gab es einen wesentlichen
Unterschied: Ich spreche kaum Italienisch. Bei meiner Arbeit als operativer Chef in
Mailand war meine Wirksamkeit somit geringer als in der Schweiz.

Warum? Will man ein Problem angehen und es besser verstehen, muss man mit
vielen Betroffenen sprechen, auch im Umfeld des Unternehmens. Wenn man dies
wegen der Sprachbarriere nur beschrankt tun kann, findet man in der Regel nicht
die beste Losung. Man kann sich einfach nicht so breit abstiitzen. Wenn ich nach
einem langen Arbeitstag in Mailand nach Hause ging, stellte ich bei mir auch einen
gewissen Frust fest, als ich verglich, wie viel mehr ich am gleichen Tag in der
Schweiz hatte erreichen konnen. Ich mochte betonen, dass dies mit den Mitarbei-
tern in Italien nichts zu tun hat. Denn ich bin ja selbst schuld, dass ich kein Italie-
nisch spreche. Dies war auch ein Grund dafir, dass ich nun den Posten als Fast-
web-Chef abgegeben habe.

Die italienischen Behorden ermitteln nach wie vor gegen Fastweb-Griinder Sil-
vio Scaglia und den ehemaligen Chef Stefano Parisi. Haben Sie bei Ihrer Tatig-
keit Ungereimtheiten festgestellt? Nein. Ich bin auf keine Unregelméssigkeiten
gestossen.

Und wie ist die Stimmung unter den Mitarbeitern, wenn diese wissen, dass ge-
gen ihre ehemaligen Chefs eine Untersuchung lauft? Die Mitarbeiter sind zu-
tiefst iberzeugt, dass Fastweb-Grunder Silvio Scaglia und der ehemalige Konzern-
chef Stefano Parisi unschuldig sind. Die Probleme lagen woanders: Zwei Mitarbei-
ter haben offenbar Bestechungsgelder angenommen. Sie wurden im Februar dieses
Jahres beim Start der Untersuchungen sofort entlassen.

Sie konnten sich in Mailand sicherlich ein Bild davon machen, was Fastweb ge-
nau vorgeworfen wird? Bei diesem Fall ist wichtig, dass man ihn genau versteht.
Er dreht sich hauptsachlich um Nummern fir Mehrwertdienste, die wir in der
Schweiz als 0900er-Nummern kennen. Bei diesen Nummern ermaoglicht das Tele-
comunternehmen technisch den Dienst und macht das Inkasso. Diese Nummern
konnen heute international von Kriminellen eingesetzt werden, um beispielsweise



Schutzgeldzahlungen abzuwickeln. So wird zum Beispiel von den Opfern verlangt,
dass sie jede Woche eine bestimmte Nummer eine Stunde lang anrufen. Es ist da-
mit auch maoglich, tiber solche Nummern Geld zu waschen. Der Vorteil fur die Kri-
minellen liegt darin, dass sie sofort tiber legalisiertes Geld verfiigen. Die Staatsan-
waltschaft prift nun, ob die beschuldigten Fastweb-Manager Teil dieser kriminel-
len Organisationen waren, die diese Mehrwertdienste ins Leben gerufen hatten.

Als Chef einer Telecomfirma konnen Sie diesem Treiben aber nicht tatenlos
zusehen. Wir gehen in der Schweiz sehr restriktiv damit um und haben das Ge-
schaft massiv zuriickgefahren, sind aber rechtlich verpflichtet, es anzubieten. Die
Ermittlungen gegen ehemalige Geschaftspartner von Fastweb begannen Anfang
2007. In der Folge davon hat Fastweb das Geschéaft mit Mehrwertdiensten gestoppt.

Wie schlimm ist der Fastweb-Skandal fiir die Swisscom? Vom Finanziellen her
betrachtet schitzen wir das Risiko bei diesen 70 Millionen Euro ein, die wir fur die-
sen Fall zuruckgestellt haben. Das ist zwar ein hoher Betrag, aber man muss ihn
auch zur halben Milliarde Euro Betriebsgewinn ins Verhaltnis setzen, den Fastweb
jahrlich erzielt. Jedes Grossunternehmen hat Verfahrensrisiken in seinen Buchern.
Ganz wichtig ist, dass das Unternehmen in Italien keinen Imageschaden erlitten
hat. Am besten kann man dies beim Grosskundengeschéft sehen: Wir gewinnen in
Italien auch seit der Ausweitung der Ermittlungen vom Februar dieses Jahres 60 bis
70 Prozent der Auftrage von Grosskunden, die ausgeschrieben werden.

Aber viele Leute, die nun den Begriff Fastweb horen, denken sofort an diese
Untersuchung. Das ist in der Schweiz viel ausgepréagter der Fall als in Italien.

Weil die Schweizer aus bitterer Erfahrung wissen, wie gefahrlich Auslandsge-
schafte fiir Unternehmen werden konnen. Man darf wichtige berufliche und pri-
vate Entscheidungen nicht einfach nur tiber einen kurzen Zeitabschnitt beurteilen.
So kommt man nie weiter. Zu einem Geschéft gehoren immer auch Risiken. Fast-
web hat in den vergangenen Jahren substanziell zum Wachstum der Swisscom bei-
getragen. Dieses Jahr ist der Beitrag aufgrund der erwahnten Riickstellung und des
schwachen Euro geringer.

Sie haben sich also nie gefragt, «<warum um Gottes willen habe ich den Kauf
von Fastweb vorangetrieben?» Nein. Die fundamentale Frage habe ich mir nie ge-
stellt. Aber es passiert mir natiirlich auch — wie wohl jedem von uns ? dass ich mich



an gewissen Tagen beim Aufstehen frage: Du meine Glite, warum machst du das?

Das passiert mir aber auch genauso, wenn ich aufs Fahrrad steige.
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surfen noch mailen. Bei den meisten
Nutzern funktionieren die Dienste
wieder. Ausloser der Panne war das
Herunterfahren einer Datenbank.
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