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	Version
	v1.0
	Datum
	März 2026

	Status
	Aktiv
	Vertraulich
	Intern + Kunden



1. Verfügbarkeit und Uptime

	Paket
	Uptime/Monat
	RTO
	RPO
	Geplante Wartung

	Starter
	≥ 99,0 %
	< 4 Stunden
	< 24 Stunden
	Samstags 2–6 Uhr

	Professional
	≥ 99,5 %
	< 2 Stunden
	< 6 Stunden
	Samstags 2–4 Uhr

	Enterprise
	≥ 99,9 %
	< 1 Stunde
	< 1 Stunde
	Nach Absprache



Uptime-Berechnung: (Gesamtminuten − Ausfallminuten) / Gesamtminuten × 100. Geplante Wartungsfenster, höhere Gewalt und Ausfälle durch Dritte (LLM-Provider-Ausfall außerhalb EU) sind von der Uptime-Berechnung ausgenommen.

2. Reaktionszeiten und Incident-Prioritäten

	Priorität
	Definition
	Erstreaktion
	Lösung (Ziel)
	Eskalation

	P1 — Kritisch
	Totalausfall aller Dienste / Datenpanne
	< 30 Minuten
	< 4 Stunden
	Sofort GF + Datenschutzbeauftragter

	P2 — Hoch
	Ausfall einzelner Mandanten / Kanal
	< 2 Stunden
	< 8 Stunden
	Senior DevOps nach 2h

	P3 — Mittel
	Leistungsdegradation / erhöhte Latenz
	< 8 Stunden
	< 24 Stunden
	DevOps-Team

	P4 — Niedrig
	Kleinere Fehler / Feature-Anfragen
	< 48 Stunden
	Nächster Sprint
	Standardprozess



3. Pönalregelung (Service Credits)

Bei Unterschreitung der vereinbarten Uptime wird dem Kunden auf Antrag eine Gutschrift auf die nächste Rechnung gewährt:
	Tatsächliche Uptime
	Starter / Professional
	Enterprise

	99,0 % – 99,5 %
	5 % des Monatsbetrags
	10 % des Monatsbetrags

	98,0 % – 99,0 %
	10 %
	20 %

	95,0 % – 98,0 %
	20 %
	30 %

	< 95,0 %
	30 %
	50 %

	Maximale jährliche Gutschrift
	1 × Monatsbetrag
	2 × Monatsbetrag



Antragsstellung: Schriftlich binnen 30 Tagen nach Ende des Berichtsmonats an sla@nextgenitsolutions.de. NextGen prüft und bestätigt oder widerspricht binnen 14 Tagen.

4. Support-Kanäle und Erreichbarkeit

	Paket
	Support-Kanal
	Erreichbarkeit
	Reaktionszeit

	Starter
	E-Mail
	Mo–Fr 9–17 Uhr
	< 48h (Business Hours)

	Professional
	E-Mail + Ticket-Portal
	Mo–Fr 8–18 Uhr
	< 8h (P1–P2 sofort)

	Enterprise
	E-Mail + Telefon + Slack
	24/7 für P1
	< 30 Min. (P1)
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