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Feststellung eines Handelsbrauches, Kostenpfiicht
bei Inanspruchnahme einer EDV-Hotline

Die Wirtschaftskammer Osterreich beehrt sich, in Beantwortung der oben angefiihirten
Anfrage des do Gerichts im Sinne von §§ 16 Z 5, 19 Abs 1 und 27 Abs 1 Handelskammer
gesetz mitzuteilen, daR ihr kammerinternes Begutachtungsverfahren {iber das Bestehen
eines Handelsbrauches folgendes Ergebnis brachte:

Wir haben einer grofieren Anzahl von Softwareanbietern die nachstehenden Fragen mit
der Bitte um Beantwortung nach eigener Kenntnis (ohne weitere Riickiragen und
Erkundigungen) und mit der Zusicherung, daR die Namen der auskunfterteilenden
Betriebe nicht genannt werden, zusammen mit einer Sachverhaltsdarstellung vorgelegt
oder durch die zustindigen Fachorganisationen vorlegen lassen.

1. Bieten Sie als Software-Unternehmen auch eine telefonische Hilfestellung zur
Problem[&sung in Form einer Telefon-Hotline an?

2. Besteht nach lhrer Kenntnis und nach lhren Erfahrungen in lhrer Branche ein
Handelsbrauch dahingehend, daf bei Nichtvorliegen eines Software-Pflegevertrages die
[nanspruchnahme einer derartigen Hotline dahingehend in Rechnung gestellt wird, dafd
flir jede angefangene Viertelstunde ein bestimmer Gebiihrensatz zur Verrechnung kommt?

Es liegen uns aufgrund dieser Befragung insgesamt 88 verwertbare Einzeliuferungen vor,
in denen also die Frage 1 bejaht wurde. 67 dieser AuRerungen stammen aus dem Bereich
Gewerbe und 21 aus demn Bereich Handel. Aus Wien kommen 25 dieser AuRerungen, 10
stammen aus Tirol, der Rest verteilt sich auf die brigen Bundeslander. Es ergibt sich
daraus folgendes Bild:

Die Frage 2 wurde ven 17 Befragten aus dermn Bereich Handel und 45 Befragte aus dem
Bereich Gewerbe eindeutig bejaht. Ein Befragter von diesen 45 Bejahenden aus dem
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Gewerbe hat zusétzlich angegeben, daR seinerseits 450 &S pro angefangener
Viertelstunde verrechnet wiirden, Fin weiterer gab an, daR die Durchsetzung solcher
Forderungen schwierig sei,

Verneint wurde Frage 2 eindeutig von 10 Befragien aus dem Bereich Gewerbe. Finer
dieser Verneinenden wies zusitzlich darauthin, daf eine Verrechnung nur nach
vorherigem Hinweis zu Umfang und Art der Kosten erfolgt.

14 weitere Befragte machten ausfiihrlichere, erginzende Bemerkungen: 1 Befragter aus
dem Handel hat die Frage zwar bejaht, aber den Hinweis "bei vorheriger Vereinbarung®
hinzugefligt. Ein weiterer hat einen Teil der Frage 2 (... , daB fir jede angefangene
Viertelstunde ein bestimmter Geblihrensatz zur Verrechnung kommt") gestrichen und den
Vermerk "nach Zeitaufwand oder Kulanz" eingefiigt. Ein weiterer zwar grundsitzlich
Bejahender wies darauf hin, daR teils die aufgewendete Zeit - nach unterschiedlichen
Sitzen -, teils aber auch eine Pauschalsumme pro Anruf verrechnet wiirde.

Im Bereich Gewerbe haben 5 grundsitzlich Bejahende angemerkt, daR der Kunde
jedentalls vorher auf die Kostenpflicht bzw die Verrechnungsweise hingewiesen werden
miilte. 3 weitere grundsitzlich Bejahende erklirten im wesentlichen, daf die relevanten
Zeiteinheiten bzw Gebiihrensitze sehr unterschiedlich seien, bzw daR zum Beispiel
Geblihrenpflicht erst aber der 7 Minute bestiinde. 1 weiterer Befragte aus dem Gewerbe
hat unter der Voraussetzung, dal eine telefonische Hilfestellung einen unzumutbaren
Aufwand darstellt, die Frage bejaht, gleichzeitig aber auch fiir den Fall verneint, daR
"unreife Produkte (Dokumentation, Anwenderfreundlichkeit) die sinnvolle Nutzung erst
mit telefonischer Unterstiitzung erméglichen, und dies dem Anwender zuvor meist
ausdriicklich erkldrt wiirde"”. 1 Befragter hat angegeben, dalk im Falle von
Programmfehlern die Leistung kostenlos sei, ansonsten ein Gehlihrensatz von 200 bis 300
65 exklusive USt pro Viertelstunde verrechnet wiirde. 1 weiterer grundsitzlich Bejahender
aus dem Gewerbe fligte jedoch den Hinweis an, da eine derartige Vorgehensweise
“teilweise Ublich" saij,

2 Befragte liefen die Frage 2 unbeantwortet.

Von 88 verwertbaren EinzelduRerungen haben somit 62 Befragte die Frage 2 bejaht. 10
haben das Bestehen eines Handelsbrauches eindeutig verneint, Die ausfiihrlicheren
Antworten von 14 weiteren Befragten mit Hinweisen auf die unterschiediichen
Verrechnungsarten bzw auf die Verpflichtung zur vorherigen Information des Kunden
lassen sich nicht den bejahenden AuRerungen zuzihlen. In 2 Fillen blieb die Frage 2
unbeantwortet.

Die Wirtschaftskammer Osterreich nimmt in der Regel das Bestehen eines
Handelsbrauches erst dann an, wenn mindestens zwei Drittel der Antworten aus den
hauptbetroffenen Sektionen positiv sind, um Zufallsergebnisse zu vermeiden. Wenn mehr
als die Halfte jedoch weniger als zwei Dritiel der verwertbaren Antworten positiv sind,
lautet das Ergebnis meist, daB ein Handelsbrauch nicht feststellbar ist. Wenn weniger als
die Halfte der Befragten positiv antworten, lautet das Ergebnis, dafl ein Handelsbrauch
nicht besteht.
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Im vorliegenden Fall liegt die Zahl der bejahenden AuBerungen auRerordentlich knapp
liber der Zweidrittel-Marke (59), wobei weiters in Betracht zu ziehen ist, daf§ sehr viele
Befragte zusitzliche Anrmerkungen machten, das Bestehen des in Frage stehenden
Handelsbrauches, also nicht eindeutig bejahen oder verneinen konnten. Angesichts der
Tatsache, dal es sich bei den Befragten um Software-Anbieter handelte, bzw genauer um
Anbieter derartiger EDV-Hotlines, erlaubt dieses knappe Uberschreiten der Zweidrittel-
Mehrheit nach Auffassung der WKO nicht den Schluf auf eine nahezu ausnahmslose
Befolgung der Ubung, wie sie fiir das Bestehen eines Handelsbrauches erforderlich wire.

Bei diesern Ergebnis vermag die Wirschafiskammer Osterreich das Bestehen des
behaupteten Handelsbrauches somit nicht zu bejahen, sondern kommt vielmehr zum
Schluf8 , dal® ein Handelsbrauch dahingehend, daf bei Nichtvorliegen eines Software-
Pflegevertrages die Inanspruchnahme einer EDV-Hotline dahingehend in Rechnung
gestellt wird, dal® fir jede angefangene Viertelstunde ein bestimmter Gebiihrensatz zur
Verrechnung kommt nicht festgestellt werden kann.
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