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Keystone STaaS SLA

Verfugbarkeits-SLA

Das Verfugbarkeits-SLA zielt auf eine Uptime von 99.999 % wahrend des
Abrechnungszeitraums fur alle bei der Keystone Bestellung implementierten NetApp
ONTAP Flash Storage-Arrays ab.

@ SLAs und Garantien sind auf Nominierungsbasis verfligbar.

Metriken

* Monatliche Betriebszeit-Prozentsatz = [(Anzahl der in Frage kommenden Sekunden in einem Monat -
Durchschnitt der Anzahl der Sekunden Ausfallzeiten fiir alle AFF Storage Arrays, die fur 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
verfligbar sind, wie von NetApp festgelegt.

» Anrechenbare Anzahl von Sekunden: Dies sind Sekunden in einem Monat, die auf die
Laufzeitberechnung angerechnet werden. Dies gilt nicht fir den Zeitraum, in dem die StaaS-Services
aufgrund von geplanten Wartungsarbeiten, Upgrades oder mit NetApp vereinbarten Support-Aktivitaten
nicht verfligbar sind oder unter Umstanden, die nicht unter Kontrolle oder Verantwortung von NetApp oder

Keystone Services liegen.
Leistungsservicelevel
Fur alle Leistungsservicelevel, die von ONTAP Flash-Speicher-Arrays unterstitzt werden, gilt das
Verflgbarkeits-SLA. Weitere Informationen finden Sie unter "Leistungsservicelevel in Keystone".
Service-Gutschriften

Falls die Verflugbarkeit von ONTAP Flash-Storage-Arrays flir 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 Kapazitat/gesamte gebuchte Kapazitat) X Kapazitatsgebiihren X
Kreditprozentsatz

Wo?

» Betroffene Kapazitit: Die Menge der betroffenen gespeicherten Kapazitat.

+ Gesamtkapazitit zugesagt: Die zugesagte Kapazitat fir das Leistungsservicelevel fiir die Keystone-
Bestellung.

+ Kapazitatsgebiihren: Die GebUhren fur das betroffene Leistungsservicelevel fir den Monat.

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

o Anrechnungsfahige 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 betragt die monatliche Betriebszeit 99.996 % und der prozentuale Anteil an Service-
Gutschriften 5 %.

2. Service Credits berechnen:

Service Level Beeintrachtigte Gesamte gebuchte Kapazitatsgebiihre Kreditprozentsatz
Kapazitat Kapazitat n

Extrem 10 TIB fur 95 100 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 ein Verstol3 gegen den SLA erkannt wird, eréffnen Sie beim NetApp Keystone Support ein Support-
Ticket mit der Prioritat 3 (P3).
* Folgende Angaben sind erforderlich:
a. Keystone Abonnementnummer
b. Volumes und Storage Controller-Details
c. Standort, Uhrzeit, Datum und Beschreibung des Problems
d. Berechnete Dauer der Latenzerkennung

. Messwerkzeuge und -Methoden

()

f. Alle anderen relevanten Dokumente



* Geben Sie die Details in der Excel-Tabelle an, wie unten gezeigt, fur ein P3-Ticket, das mit NetApp
Keystone Support eréffnet 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
6

 Eine Service-Gutschriftanfrage sollte innerhalb von sechs Wochen nach der Validierung
eines Verstolies durch den NetApp Keystone Support eingeleitet werden. Alle Service
@ Credits sollten von NetApp anerkannt und genehmigt werden.

+ Service Credits kdnnen auf eine zuklnftige Rechnung angerechnet werden. Service-
Gutschriften gelten nicht fir abgelaufene Keystone Abonnements. Weitere Informationen
finden Sie unter "NetApp Keystone-Support".

Performance-SLA

NetApp Keystone bietet latenzbasierte SLAs pro Leistungsservicelevel, wie in der
Keystone-Bestellung fur die verbrauchte Kapazitat bis zum Burst-Limit beschrieben,
gemalf den nachfolgend aufgefiihrten Geschaftsbedingungen.

@ SLAs und Garantien sind auf Nominierungsbasis verfiigbar.

Metriken

« Verminderte Performance: Dauer in Minuten pro Vorfall, wahrend derer das Ziel flr die®* Perzentil-Latenz
nicht erreicht wird

+ Die 90" percentile Latenz wird pro Volume, pro Performance-Level flr alle Volumes innerhalb einer
Keystone Bestellung gemessen. Die Latenz wird alle finf Minuten gemessen. Der Uber einen Zeitraum von
24 Stunden berechnete 90" perzentil-Wert dient als tagliche Kennzahl unter Beriicksichtigung der
folgenden Punkte:

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

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

> Von AQoS fiir den angeforderten IOPS/tib hinzugefugte Latenz, die Gber dem Ziel-IOPS/tib liegt, wird
von der Stichprobe ausgeschlossen.

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

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

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

o Wenn Sie den erweiterten Add-on-Service fur Datensicherung verwenden, umfasst die Ziellatenz nur
I/O-Vorgange zum und vom lokalen Storage-Array.

o Wahrend eines Zeitraums von 24 Stunden sollten mindestens zehn glltige Kennzahlen verfligbar sein.
Andernfalls werden die Kennzahlen verworfen.

> Wenn auf einem oder mehreren Volumes auf einem Storage-Array keine gultige AQoS-Richtlinie
angewendet wird, kann sich die Anzahl der fir andere Volumes verfligbaren IOPS auswirken. NetApp
ist nicht daflr verantwortlich, die Performance-Level auf diesem Storage-Array zu erreichen oder zu
erreichen.

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

Leistungsservicelevel

Alle Performance-Service-Levels, die von ONTAP Flash-Speicher-Arrays unterstitzt werden, sind flr das
Performance-SLA berechtigt 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 Performance-Service-Levels finden Sie unter
"Leistungsservice-Levels in Keystone" .

Service-Gutschriften
NetApp gibt Service-Gutschriften fur die beeintrachtigte Performance aus:

Leistungsschwelle Service-Guthaben

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

Berechnung der Servicegutschrift

Service Credits werden anhand der folgenden Formel ermittelt:

Service-Gutschriften = (betroffene Kapazitat/gesamte gebuchte Kapazitat) X Kapazitatsgebtihren X betroffene
Tage X Kreditprozentsatz

Wo?

» Betroffene Kapazitit: Die Menge der betroffenen gespeicherten Kapazitat.

+ Gesamtkapazitit zugesagt: Die zugesagte Kapazitat fir das Leistungsservicelevel fir die Keystone-
Bestellung.

« Kapazitatsgebiihren: Die GebUhren fur das betroffene Leistungsniveau gemal der Keystone-Bestellung.
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+ Betroffene Tage: Die Anzahl der betroffenen Kalendertage.

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

Das folgende Beispiel zeigt die Berechnungsmethode fiir Service Credits:

Service Level Beeintrachtigte Gesamte Kapazitatsgebii Betroffene Kreditprozentsa
Kapazitat gebuchte hren Kalendertage tz
Kapazitat
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 ein Verstol3 gegen den SLA erkannt wird, eréffnen Sie beim NetApp Keystone Support ein Support-
Ticket mit der Prioritat 3 (P3).
* 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, fir ein P3-Ticket, das mit NetApp
Keystone Support eréffnet 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



 Eine Service-Gutschriftanfrage sollte innerhalb von sechs Wochen nach der Validierung
eines Verstolies durch den NetApp Keystone Support eingeleitet werden. Alle Service
@ Credits sollten von NetApp anerkannt und genehmigt werden.

 Service Credits kdnnen auf eine zuklnftige Rechnung angerechnet werden. Service-
Gutschriften gelten nicht fir abgelaufene Keystone Abonnements. Weitere Informationen
finden Sie unter "NetApp Keystone-Support".

SLA fur Nachhaltigkeit

NetApp Keystone liefert eine garantierte Messung der maximalen tatsachlichen Watt-
Anzahl pro Tebibyte (W/tib) fur Storage-Services auf Basis von ONTAP Flash-Storage-
Arrays mit SLA zur Nachhaltigkeit. Das Nachhaltigkeits-SLA definiert den maximalen
Verbrauch von W/TiB flr jedes berechtigte Leistungsservicelevel und hilft Unternehmen,
ihre Nachhaltigkeitsziele zu erreichen.

@ SLAs und Garantien sind auf Nominierungsbasis verfiigbar.

Metriken

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

» Tebibyte: Maximal:

o die zugesagte Kapazitat + zugewiesene Burst-Kapazitat fur das Performance-Service-Level oder
° Die effektive bereitgestellte Kapazitat, ausgehend von einem Storage-Effizienzfaktor von 2:1.

Weitere Informationen Uber Storage-Effizienzverhaltnisse finden Sie unter "Analyse der Einsparungen bei
Kapazitat und Storage-Effizienz".

Leistungsservicelevel

SLA fir Nachhaltigkeit basiert auf folgenden Verbrauchskriterien:

Service Level SLA-Kriterien Mindestkapazitat * 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 "Leistungsservicelevel in Keystone".

Service-Gutschriften

Wenn die Nutzung mit tib wahrend des Abrechnungszeitraums die SLA-KTriterien nicht erfullt, 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, eréffnen Sie ein Support-Ticket mit der Prioritat 3 (P3) beim
NetApp Keystone Support. Geben Sie die Details wie unten in der Excel-Tabelle angegeben an:

B Subscription_No Service_level Volume_uuid Date Is_ SLA Breached
192037XXX premium P00 L-TXxb-Xxed-axxX-0XXXeXXXXKXX5 2024-01-01 Yes
P
192037XXX premium DO 1-HXxb-xxed-axxx-dxXXXexxxxxxx6 2024-01-02 Yes
3|
192037XXX premium T000xb 1-fxxb-xXxe d- axx-axue oo 7 2024-01-03 Yes
4
192037XXX premium T000xb 1-fxxb-Xxe d-axXx-txXxe Xxooooxs 2024-01-06 Yes
5
192037XXX premium T000xb 1-TXxb-Xxe d- axx-aXXxe Xxouox9 2024-01-17 Yes

 Eine Service-Gutschriftanfrage sollte innerhalb von sechs Wochen nach der Validierung
eines VerstolRes durch den NetApp Keystone Support eingeleitet werden. Alle Service
@ Credits sollten von NetApp anerkannt und genehmigt werden.

 Service Credits kdnnen auf eine zuklnftige Rechnung angerechnet werden. Service-
Gutschriften gelten nicht fir abgelaufene Keystone Abonnements. Weitere Informationen
finden Sie unter "NetApp Keystone-Support".

Recovery-Garantie Von Ransomware

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

@ SLAs und Garantien sind auf Nominierungsbasis verfligbar.

Service-Leveln

Ransomware Recovery Assurance Service ist fir die gesamte Hardware erforderlich, die das Keystone
Abonnement unterstitzt, wahrend der Laufzeit des jeweiligen Abonnements.


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

Service-Gutschriften

Wenn SnapLock Compliance gemaf den Best Practices implementiert wird und NetApp Professional Services
die Losung entweder konfigurieren oder beim Kauf eines Ransomware Recovery Assurance Service
validieren, dann gibt NetApp die Service-Gutschriften aus, wenn die durch SnapLock geschitzten Daten nicht
wiederherstellbar sind. Die Kriterien fur diese Gutschriften lauten wie folgt:

« Service Credits kdnnen auf zukiinftige Rechnungen angewendet werden. Die Gutschriften werden auf 10
% des festzugesuchten Vertragswerts (CCV) begrenzt und auf Abonnementbasis ausgezahit.

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

» Bei Abonnements mit monatlicher Abrechnung werden die Gutschriften in den nachsten 12 Monaten
aufgeteilt und kdnnen fur zukiinftige Keystone Rechnungen bis zum Ende der Abonnementlaufzeit
verwendet werden. Wenn das Abonnement in weniger als 12 Monaten endet, kann es verlangert werden,
um die Gutschriften weiterhin zu nutzen. Alternativ kdnnen die Gutschriften auf andere NetApp
Rechnungen angerechnet werden.

» Bei Jahresabonnements wird das Guthaben auf die nachste Keystone Rechnung angerechnet, sofern
verfugbar. Werden in Zukunft keine Keystone Rechnungen gestellt, kdnnen die Gutschriften auf andere
NetApp Rechnungen angerechnet werden.
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