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Keystone STaaS SLA

Verf gbarkeits-SLA

Das Verf gbarkeits-SLA zielt auf eine Uptime von 99.999 % w hrend des
Abrechnungszeitraums f r alle bei der Keystone Bestellung implementierten NetApp
ONTAP Flash Storage-Arrays ab.

@ SLAs und Garantien sind auf Nominierungsbasis verf gbar.

Metriken

* Monatliche Betriebszeit-Prozentsatz = [(Anzahl der in Frage kommenden Sekunden in einem Monat -
Durchschnitt der Anzahl der Sekunden Ausfallzeiten f r alle AFF Storage Arrays, die f r die Bereitstellung
der Keystone Bestellung in diesem Monat bereitgestellt wurden) / Anzahl der in Frage kommenden
Sekunden in einem Monat] x 100 %

* Downtime: Der Zeitraum, in dem beide Controller in einem Paar innerhalb eines Speicher-Arrays nicht
verf gbar sind, wie von NetApp festgelegt.

» Anrechenbare Anzahl von Sekunden: Dies sind Sekunden in einem Monat, die auf die
Laufzeitberechnung angerechnet werden. Dies gilt nicht f r den Zeitraum, in dem die StaaS-Services
aufgrund von geplanten Wartungsarbeiten, Upgrades oder mit NetApp vereinbarten Support-Aktivit ten
nicht verf gbar sind oder unter Umst nden, die nicht unter Kontrolle oder Verantwortung von NetApp oder
Keystone Services liegen.

Service-Leveln

F ralle von ONTAP Flash-Storage-Arrays unterst tzten Service-Level gelten die Verf gbarkeits-SLAs. Weitere
Informationen finden Sie unter "Service-Level bei Keystone".

Service-Gutschriften

Falls die Verf gbarkeit von ONTAP Flash-Storage-Arrays f r berechtigte Abonnements innerhalb des
Abrechnungszeitraums unter dem Monatsziel von 99.999 % liegt, stellt NetApp Service Credits aus:

Monatliche Betriebszeit (weniger als) Service-Guthaben
99,999 % erreicht 5 % erreicht

99,99 % erreicht 10 % erreicht

99,9 % erreicht 25 % erreicht

99,0 % erreicht 50 % erreicht

Berechnung der Servicegutschrift

Service Credits werden anhand der folgenden Formel ermittelt:
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Service-Gutschriften = (betroffene Kapazit t/gesamte gebuchte Kapazit t) X Kapazit tsgeb hren X
Kreditprozentsatz

Wo?

» Betroffene Kapazit t: Die Menge der betroffenen gespeicherten Kapazit t.
* Gebuchte Gesamtkapazit t: Die gebuchte Kapazit t f r das Service-Level f r die Keystone Bestellung.
+ Kapazit tsgeb hren: Die Geb hren f r das betroffene Servicelevel f r den Monat.

» Credit-Prozentsatz: Der festgelegte Prozentsatz f r den Service-Kredit.
Beispiel
Das folgende Beispiel zeigt die Berechnungsmethode f r Service Credits:
1. Berechnen Sie die monatliche Betriebszeit, um den Prozentsatz der Servicegutschrift zu ermitteln:

o Anrechnungsf hige Sekunden in einem 30-Tage-Monat: 30 (Tage) X 24 (Stunden/Tag) X 60
(Minuten/Stunde) X 60 (Sekunden/Minute) = 2,592,000 Sekunden

o Ausfallzeit in Sekunden: 95 Sekunden
Mit der Formel: Monatliche Betriebszeit = [(2,592,000 - 95)/(2,592,000)] X 100

Nach Berechnungen betr gt die monatliche Betriebszeit 99.996 % und der prozentuale Anteil an Service-
Gutschriften 5 %.

2. Service Credits berechnen:

Service Level Beeintr chtigte Gesamte gebuchte Kapazit tsgeb hre Kreditprozentsatz
Kapazit t Kapazit t n

Extrem 10TIBf r95 100 Tib 1,000 USD 5 % erreicht
Sekunden

Mit der Formel: Service Credits = (10 /100 ) X 1000 x 0.05

Die Service Credits betragen basierend auf der Berechnung 5 US-Dollar.

Service-Kredit-Anfrage
Wenn eine Verletzung des SLA erkannt wird, er ffnen Sie ein Support-Ticket mit der Priorit t 3 (P3) bei
Keystone Global Services and Support Center (GSSC).
» Folgende Angaben sind erforderlich:
a. Keystone Abonnementnummer
b. Volumes und Storage Controller-Details
. Standort, Uhrzeit, Datum und Beschreibung des Problems

c
d. Berechnete Dauer der Latenzerkennung
e. Messwerkzeuge und -Methoden

f

. Alle anderen relevanten Dokumente



* Geben Sie die Details in der Excel-Tabelle an, wie unten gezeigt, f r ein P3-Ticket, das mit Keystone
GSSC er ffnet wurde.

I Subscription_No Service_level Volume uuid Date Is SLA Breached
192037XXX premium Hroooxb1-fxxb-xxed-axx-hoxexXxosxxs 2024-01-01 Yes

2

] 192037XXX premium 10000t 1-FXxh-xxed-axxx-hooexnxxx6 2024-01-02 Yes

3
192037XXX premium HO00Xb 1-TXXb-XxXed-axxxX-dxXxXxXexXxxxx7 2024-01-03 Yes

4
192037XXX premium 00D 1-TXxb-xxed-axxx-dxXxxexxxxx8 2024-01-06 Yes

5
192037XXX premium D00 1-Txxb-xxe d-axxX- dXXXEeXXXXXXX9 2024-01-17 Yes

* Innerhalb von sechs Wochen nach der Validierung eines Verstof3es durch den GSSC
Partner sollte eine Anfrage zur Servicegutschrift gestellt werden. Alle Service Credits sollten
@ von NetApp anerkannt und genehmigt werden.

+ Service Credits k nnen auf eine zuk nftige Rechnung angerechnet werden. Service-
Gutschriften gelten nicht f r abgelaufene Keystone Abonnements. Weitere Informationen
finden Sie unter "NetApp Global Services Support Center".

Performance-SLA

NetApp Keystone bietet latenzbasierte SLAs pro Service-Level, die in der Keystone
Bestellung f r die verbrauchte Kapazit t bis zum Burst-Limit beschrieben werden. Dabei
gelten die folgenden Bedingungen:

@ SLAs und Garantien sind auf Nominierungsbasis verf gbar.

Metriken

« Verminderte Performance: Dauer in Minuten pro Vorfall, w hrend derer das Ziel f r die®> Perzentil-Latenz
nicht erreicht wird

« Die 90" percentile Latenz wird pro Volume, pro Performance-Level f r alle Volumes innerhalb einer
Keystone Bestellung gemessen. Die Latenz wird alle f nf Minuten gemessen. Der ber einen Zeitraum von
24 Stunden berechnete 90" perzentil-Wert dient als t gliche Kennzahl unter Ber cksichtigung der
folgenden Punkte:

> Die Volumes, die zum Zeitpunkt der Kennzahlenerfassung mindestens f nf IOPS aufzeichnen, werden
als Beispiel betrachtet.

> Volumes mit mehr als 30 % Schreibvorg ngen zum Zeitpunkt der Kennzahlenerfassung werden aus
der Stichprobe ausgeschlossen.

> Von AQoS f r den angeforderten IOPS/tib hinzugef gte Latenz, die ber dem Ziel-IOPS/tib liegt, wird
von der Stichprobe ausgeschlossen.

> Von AQoS hinzugef gte Latenz zur Aufrechterhaltung des IOPS-Minimums pro Volume werden von
der Stichprobe ausgeschlossen.

> Bei Volumes mit aktivierter FabricPool-Funktion wird die bei der bertragung der Daten zum und vom
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Ziel-Storage (Cold) anfallende Latenz nicht gez hlt.

o Latenz, die durch das Applikations-, Host- oder Kundennetzwerk aul3erhalb des ONTAP-Clusters
verursacht wird, wird nicht gez hlt.

> Wenn Sie den erweiterten Add-on-Service f r Datensicherung verwenden, umfasst die Ziellatenz nur
I/0-Vorg nge zum und vom lokalen Storage-Array.

o W hrend eines Zeitraums von 24 Stunden sollten mindestens zehn g Itige Kennzahlen verf gbar sein.
Andernfalls werden die Kennzahlen verworfen.

> Wenn auf einem oder mehreren Volumes auf einem Storage-Array keine g Itige AQoS-Richtlinie
angewendet wird, kann sich die Anzahl der f r andere Volumes verf gbaren IOPS auswirken. NetApp
ist nicht daf r verantwortlich, die Performance-Level auf diesem Storage-Array zu erreichen oder zu
erreichen.

o In FabricPool-Konfigurationen sind Performance-Level anwendbar, wenn alle angeforderten
Datenbl cke auf FabricPool Quell-Storage (heiR) liegen und sich der Quell-Storage nicht in einer
synchronen SnapMirror Beziehung befindet.

Service-Leveln

Alle von ONTAP Flash-Storage-Arrays unterst tzten Service-Level gelten f r das Performance SLA und
garantieren die Einhaltung der folgenden Ziellatenz:

Service Level Extrem Premium Leistung Standard

Ziel: 90" <1 ms <2ms <4 ms <4 ms
Perzentillatenz

Weitere Informationen zu den Latenzanforderungen der Service-Level finden Sie unter "Service-Level in
Keystone".

Service-Gutschriften

NetApp gibt Service-Gutschriften f r die beeintr chtigte Performance aus:

Leistungsschwelle Service-Guthaben

90" Perzentillatenz > Ziel-Latenz 3 % f r jeden Kalendertag des Auftretens

Berechnung der Servicegutschrift

Service Credits werden anhand der folgenden Formel ermittelt:

Service-Gutschriften = (betroffene Kapazit t/gesamte gebuchte Kapazit t) X Kapazit tsgeb hren X betroffene
Tage X Kreditprozentsatz

Wo?

» Betroffene Kapazit t: Die Menge der betroffenen gespeicherten Kapazit t.
* Gebuchte Gesamtkapazit t: Die gebuchte Kapazit t f r das Service-Level f r die Keystone Bestellung.

« Kapazit tsgeb hren: Die Geb hren f r das betroffene Leistungsniveau gem [ der Keystone-Bestellung.


https://docs.netapp.com/de-de/keystone-staas/concepts/service-levels.html
https://docs.netapp.com/de-de/keystone-staas/concepts/service-levels.html

+ Betroffene Tage: Die Anzahl der betroffenen Kalendertage.

» Credit-Prozentsatz: Der festgelegte Prozentsatz f r den Service-Kredit.
Beispiel

Das folgende Beispiel zeigt die Berechnungsmethode f r Service Credits:

Service Level Beeintr chtigte Gesamte Kapazit tsgeb Betroffene Kreditprozentsa
Kapazit t gebuchte hren Kalendertage tz
Kapazit t
Extrem 10 Tib 50 Tib 1,000 USD 2 3 % erreicht

Mit der Formel: Service Credits = (10 /50 ) X 1000 x 2 x 0.03

Die Service Credits betragen basierend auf der Berechnung 12 US-Dollar.

Service-Kredit-Anfrage
Wenn eine Verletzung des SLA erkannt wird, er ffnen Sie ein Support-Ticket mit der Priorit t 3 (P3) bei
Keystone Global Services and Support Center (GSSC).
* Folgende Angaben sind erforderlich:
a. Keystone Abonnementnummer
b. Volumes und Storage Controller-Details
. Standort, Uhrzeit, Datum und Beschreibung des Problems

c
d. Berechnete Dauer der Latenzerkennung
e. Messwerkzeuge und -Methoden

f.

Alle anderen relevanten Dokumente

» Geben Sie die Details in der Excel-Tabelle an, wie unten gezeigt, f r ein P3-Ticket, das mit Keystone
GSSC er ffnet wurde.

I Subscription_No Service_level Volume_uuid Date Is_SLA_Breached
192037XXX premium D00 1-Txxb-xxe d-axxX- dXXXEXXXXXXX5 2024-01-01 Yes
2
192037XXX premium Froooxb1-fxxb-xxed-axx-hoxe X6 2024-01-02 Yes
=
192037XXX premium 10000 1-TXxb-xxed-axxx-dhooexn0uxx7 2024-01-03 Yes
4
192037XXX premium 0000 1-TXxh-xxed-axxx-hooexoxxxs 2024-01-06 Yes
5
192037XXX premium HO00XD 1-TXXb-Xxed-axxx-dxXxXxexxxxxx9 2024-01-17 Yes
6



* Innerhalb von sechs Wochen nach der Validierung eines Verstof3es durch den GSSC
Partner sollte eine Anfrage zur Servicegutschrift gestellt werden. Alle Service Credits sollten
@ von NetApp anerkannt und genehmigt werden.

 Service Credits k nnen auf eine zuk nftige Rechnung angerechnet werden. Service-
Gutschriften gelten nicht f r abgelaufene Keystone Abonnements. Weitere Informationen
finden Sie unter "NetApp Global Services Support Center".

SLA f r Nachhaltigkeit

NetApp Keystone liefert eine garantierte Messung der maximalen tats chlichen Watt-
Anzahl pro Tebibyte (W/tib) f r Storage-Services auf Basis von ONTAP Flash-Storage-
Arrays mit SLA zur Nachhaltigkeit. SLA f r Nachhaltigkeit definiert den maximalen
Verbrauch von W/tib f r jeden qualifizierten Service-Level und hilft Unternehmen beim
Erreichen ihrer Nachhaltigkeitsziele.

@ SLAs und Garantien sind auf Nominierungsbasis verf gbar.

Metriken

» Watts: Der Stromverbrauch wird aus t glichen AutoSupport gemeldet, einschlielich der Nutzung durch
den Controller und angebrachte Platten-Shelves.

» Tebibyte: Maximal:

> Die gebuchte Kapazit t + zugewiesene Burst-Kapazit tf r das Service-Level oder
° Die effektive bereitgestellte Kapazit t, ausgehend von einem Storage-Effizienzfaktor von 2:1.

Weitere Informationen ber Storage-Effizienzverh Itnisse finden Sie unter "Analyse der Einsparungen bei
Kapazit t und Storage-Effizienz".

Service-Leveln

SLAf r Nachhaltigkeit basiert auf folgenden Verbrauchskriterien:

Service Level SLA-Kriterien Mindestkapazit t * Plattform*

Extrem <8 Witib 200 tib AFF A800 und AFF A900
Premium <4 Witib 300 tib AFF A800 und AFF A900
Leistung <4 Witib 300 tib AFF A800 und AFF A900

Weitere Informationen finden Sie unter "Service-Level bei Keystone".

Service-Gutschriften

Wenn die Nutzung mit tib w hrend des Abrechnungszeitraums die SLA-Kfriterien nicht erf llt, stellt NetApp
folgende Service-Gutschriften aus:
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Tage SLA im Abrechnungszeitraum verpasst Servicegutschrift

1 bis 2 3 % erreicht
3 bis7 15 % erreicht
14 50 % erreicht

Service-Kredit-Anfrage

Wenn ein Verstol3 gegen das SLA erkannt wird, er ffnen Sie ein Support-Ticket mit der Priorit t 3 (P3) bei
Keystone Global Services and Support Center (GSSC). Geben Sie die Details wie unten beschrieben auf dem
Excel-Datenblatt an:

Subscription_No Service_level Volume uuid Date Is SLA Breached
192037XXX premium XD L-TXXb-Xxed-axXX-aXXX e XXXXXXX5 2024-01-01 Yes

192037XXX premium T0000h 1- XX - Xxe d- aXXX-0XXXEXXHXXNE 2024-01-02 Yes
192037XXX premium 000D 1- XX b-XxXe d- a XXX -aXXXEXXXXXXX 7 2024-01-03 Yes
192037XXX premium T000xh 1-fxxb-Xxed- axxx-axXxXxexxXxxxxx8 2024-01-06 Yes

192037XXX premium 00D L-Txxb-xxed-axxX-dXXXeXxXxxxx9 2024-01-17 Yes

* Innerhalb von sechs Wochen nach der Validierung eines Verstof3es durch den GSSC
Partner sollte eine Anfrage zur Servicegutschrift gestellt werden. Alle Service Credits sollten
@ von NetApp anerkannt und genehmigt werden.

» Service Credits k nnen auf eine zuk nftige Rechnung angerechnet werden. Service-
Gutschriften gelten nicht f r abgelaufene Keystone Abonnements. Weitere Informationen
finden Sie unter "NetApp Global Services Support Center".

Recovery-Garantie Von Ransomware

NetApp garantiert im Falle eines Ransomware-Angriffs die Recovery-Garantie-Programm
f r Ransomware-Daten aus SnapLock Compliance Volumes. NetApp Ransomware
Recovery Assurance Service ist zur Unterst tzung des Ransomware-Recovery-
Garantieprogrammes erforderlich und sollte separat ber die damit verbundene Keystone
Bestellung erworben werden.

@ SLAs und Garantien sind auf Nominierungsbasis verf gbar.

Service-Leveln

Ransomware Recovery Assurance Service ist f r die gesamte Hardware erforderlich, die das Keystone
Abonnement unterst tzt, w hrend der Laufzeit des jeweiligen Abonnements.
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Service-Gutschriften

Wenn SnapLock Compliance gem R den Best Practices implementiert wird und NetApp Professional Services
die L sung entweder konfigurieren oder beim Kauf eines Ransomware Recovery Assurance Service
validieren, dann gibt NetApp die Service-Gutschriften aus, wenn die durch SnapLock gesch tzten Daten nicht
wiederherstellbar sind. Die Kriterien f r diese Gutschriften lauten wie folgt:

« Service Credits k nnen auf zuk nftige Rechnungen angewendet werden. Die Gutschriften werden auf 10
% des festzugesuchten Vertragswerts (CCV) begrenzt und auf Abonnementbasis ausgezahit.

 Eine Gutschrift erhalten Sie w hrend der aktiven Abonnementlaufzeit des jeweiligen Keystone Auftrags.

» Bei Abonnements mit monatlicher Abrechnung werden die Gutschriften in den n chsten 12 Monaten
aufgeteilt und k nnen f r zuk nftige Keystone Rechnungen bis zum Ende der Abonnementlaufzeit
verwendet werden. Wenn das Abonnement in weniger als 12 Monaten endet, kann es verl ngert werden,
um die Gutschriften weiterhin zu nutzen. Alternativ k nnen die Gutschriften auf andere NetApp
Rechnungen angerechnet werden.

» Bei Jahresabonnements wird das Guthaben auf die n chste Keystone Rechnung angerechnet, sofern
verf gbar. Werden in Zukunft keine Keystone Rechnungen gestellt, k nnen die Gutschriften auf andere
NetApp Rechnungen angerechnet werden.
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