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Betreff: Ergänzung der Stellungnahme von spusu zum Entwurf einer 

Dienstequalitätsverordnung (DQV) 

 

Sehr geehrte Damen und Herren, 

mit Folgendem möchte spusu die Stellungnahme vom 27.01.2026 im Rahmen des 

Konsultationsverfahrens zum Verordnungsentwurf, mit dem eine Dienstequalitätsverordnung (DQV) 

erlassen werden soll, ergänzen: 
 

1. Zu § 9 Abs 1 DQV 

Wir unterstützen, dass der vorgesehenen Parameter auf die Reaktionszeit ausschließlich bis zum 

Erreichen eines menschlichen Gegenübers abzielt. Die Zeitspanne bis zur tatsächlichen 

Kontaktaufnahme mit einem menschlichen Ansprechpartner stellt einen zentralen Parameter für die 

Qualität des Kundenservices dar und darf keinesfalls mit dem Erreichen einer künstlichen Intelligenz 

oder eines Chatbots gleichgesetzt werden. 

Guter Kundenservice beginnt erst dann, wenn der Kunde die Möglichkeit hat, mit einem 

menschlichen Gegenüber zu sprechen, das sein Anliegen verstehen, einordnen und individuelle 

Lösungen anbieten kann. Der Einsatz von Künstlicher Intelligenz und Chatbots ist dazu qualitativ 

keineswegs gleichwertig. Ganz besonders gilt das für den Kundenservice für Menschen mit 

Behinderungen im Sinne des BaFG, da diese oft auf individuelle Unterstützung angewiesen sind, die 

nur ein geschulter menschlicher Ansprechpartner zuverlässig gewährleisten kann. 

Die Reaktionszeiten solcher Tools können, sofern relevant, auf freiwilliger Basis in einem eigenen 

Parameter gesondert dargestellt werden. Hier ist aber wohl eher die materielle Qualität eines 

solchen Tools als deren Reaktionszeit ein relevanter Gradmesser für den Endkunden. Jedenfalls aber 

muss ihr Einsatz gegenüber dem Kunden transparent gemacht werden.  

 

Mit besten Grüßen 

 

Digl.-Ing. Franz Pichler 

Geschäftsführer / CEO 

spusu 

DC Tower 1, 45. Stock 

Donau-City-Straße 7  

1220 Wien 

Tel: 0670 670 1000  

Fax: 01 358 670 99 

office@spusu.at 

 

An die 

RTR-GmbH 

Mariahilfer Straße 77-79 

1060 Wien 

via Mail an konsultationen@rtr.at  

 

Wien, 13.02.2026 
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