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SLA de STaaS de Keystone
SLA de disponibilidad

El acuerdo de nivel de servicio de disponibilidad pretende un tiempo activo del 99,999 %
durante un periodo de facturacion de todas las cabinas de almacenamiento flash de
NetApp ONTAP que se han implementado para entregar el pedido de Keystone.

@ Los acuerdos de nivel de servicio y las garantias estan disponibles segun las nhominaciones.

M tricas

* Porcentaje de tiempo de actividad mensual = [(niUmero de segundos elegibles en un mes - promedio de
segundos de tiempos de inactividad para todas las cabinas de almacenamiento de AFF implementadas
para entregar el pedido de Keystone en ese mes) / nimero de segundos elegibles en un mes] x 100%

» Tiempo de inactividad: El periodo de tiempo en que ambos controladores de un par dentro de una cabina
de almacenamiento no estan disponibles, segun lo determinado por NetApp.

* N mero de segundos elegible: Estos son segundos en un mes que cuentan para el calculo del tiempo
de actividad. No incluye el periodo de tiempo en el que los servicios de STaaS no estan disponibles debido
al mantenimiento planificado, actualizaciones y actividades de soporte acordadas con NetApp o debido a
circunstancias que estan fuera del control o la responsabilidad de los servicios de NetApp o Keystone.

Niveles de servicio

Todos los niveles de servicio compatibles con las cabinas de almacenamiento flash de ONTAP son elegibles
para acuerdos de nivel de servicio de disponibilidad. Para obtener mas informacion, consulte "Niveles de
servicio en Keystone".

Cr ditos de servicios

Si la disponibilidad de las cabinas de almacenamiento flash de ONTAP para suscripciones validas es inferior al
objetivo de tiempo activo mensual del 99,999 % en el periodo de facturacion, NetApp emitira créditos de
servicio de la siguiente manera:

Tiempo de actividad mensual (menos de) Cr dito de servicio
99.999% 5%

99.99% 10%

99.9% 25%

99.0% 50%

C Iculo de cr dito de servicio

Los créditos de servicio se determinan mediante la siguiente formula:
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Créditos de servicio = (capacidad afectada / capacidad comprometida total) X tarifas por capacidad x
porcentaje de crédito

Donde:

» Capacidad afectada: La cantidad de capacidad almacenada afectada.

» Capacidad total comprometida: La capacidad comprometida para el nivel de servicio para el pedido de
Keystone.

» Tasas por capacidad: Las tasas por el nivel de servicio afectado para el mes.

* Porcentaje de cr dito: El porcentaje predeterminado para el crédito de servicio.
ejemplo
El siguiente ejemplo muestra el método de calculo de los créditos de servicio:
1. Calcular el tiempo de actividad mensual para determinar el porcentaje de crédito de servicio :

o Segundos elegibles en un mes de 30 dias: 30 (dias) X 24 (horas/dia) X 60 (minutos/hora) X 60
(segundos/minuto) = 2.592.000 segundos

> Tiempo de inactividad en segundos: 95 segundos
Usando la formula: Porcentaje de tiempo de actividad mensual = [(2.592.000 - 95)/(2.592.000)] X 100

Segun el célculo, el tiempo de actividad mensual sera del 99,996 % y el porcentaje de crédito de servicio
sera del 5 %.

2. Calcule los créditos de servicio:

Nivel de servicio  Capacidad Capacidad total Tasas de Porcentaje de
impactada comprometida capacidad cr dito
Extremo 10 Tib durante 95 100 Tib $1000 5%
segundos

Usando la formula: Créditos de servicio = ( 10/ 100 ) X 1000 x 0,05

Segun el célculo, los créditos de servicio seran de $5.

Solicitud de cr dito de servicio

Si se detecta una violacion del acuerdo de nivel de servicio, abra un ticket de soporte de prioridad 3 (P3) con
Keystone Global Services and Support Center (GSSC).
* Los siguientes detalles son obligatorios:
a. Numero de suscripcion de Keystone
b. Detalles de los volumenes y la controladora de almacenamiento
. Sitio, hora, fecha y descripcién del problema

c
d. Duracioén calculada de la deteccion de latencia

o

Herramientas y métodos de medicion

f. Cualquier otro documento aplicable



* Proporcione los detalles en la hoja de excel como se muestra a continuacién para un ticket P3 abierto con
Keystone GSSC.

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

* Una solicitud de crédito de servicio debe iniciarse en el plazo de seis semanas después de
que GSSC haya validado una infraccion. Todos los créditos de servicios deben ser
@ reconocidos y aprobados por NetApp.

* Los créditos de servicio se pueden aplicar a una factura futura. Los créditos de servicio no
se aplican a las suscripciones de Keystone que hayan vencido. Para obtener mas
informacion, consulte "Centro de soporte de servicios globales de NetApp".

Rendimiento de acuerdos de nivel de servicio

NetApp Keystone ofrece un acuerdo de nivel de servicio basado en la latencia por nivel
de servicio, como se describe en el orden Keystone para la capacidad consumida hasta
el limite de rafaga, de acuerdo con los siguientes términos y condiciones enumerados.

@ Los acuerdos de nivel de servicio y las garantias estan disponibles segun las nominaciones.

M tricas

* Rendimiento degradado: La cantidad de tiempo, en minutos, por incidente, durante el cual no se cumple
el objetivo de latencia de percentil 90™.

« La latencia de percentil 90* se mide por volumen, por nivel de rendimiento, para todos los volimenes
dentro de una orden Keystone. La latencia se muestrea cada cinco minutos, y el valor del percentil 90"
calculado en un periodo de 24 horas se utiliza como medida diaria, teniendo en cuenta los siguientes
puntos:

o Los volumenes que registran al menos cinco IOPS en el momento de la recogida de métricas se
tendran en cuenta como muestra.

> Los volumenes con operaciones de escritura superiores al 30 % en el momento de la recopilacion de
métricas se excluyen de la muestra.

o La latencia afiadida por AQoS para las IOPS/TiB solicitadas que son mayores que las IOPS/TiB
objetivo se excluye de la muestra.

o La latencia anhadida por AQoS para mantener el nUmero minimo de IOPS por volumen se excluye de la
muestra.

o Para los volumenes con la FabricPool habilitada, no se cuenta la latencia incurrida debido a la
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transferencia de datos hacia y desde el almacenamiento (frio) de destino.

o La latencia causada por la aplicacion, el host o la red del cliente fuera del cluster de ONTAP no se
cuenta.

o Cuando se utiliza el servicio complementario de proteccién de datos avanzada, la latencia objetivo solo
incluye operaciones de I/O hacia y desde la cabina de almacenamiento local.

o Durante un periodo de 24 horas, deben estar disponibles al menos diez métricas validas. De lo
contrario, se descartaran las métricas.

o Si uno o varios volimenes de una cabina de almacenamiento no tienen aplicada una politica de
calidad de servicio valida, puede verse afectada la cantidad de IOPS disponible para otros volumenes
y NetApp no sera responsable del establecimiento o cumplimiento de los niveles de rendimiento en
esa cabina de almacenamiento.

> En configuraciones de FabricPool, los niveles de rendimiento son aplicables cuando todos los bloques
de datos solicitados se encuentran en un almacenamiento de origen FabricPool (activo) y el
almacenamiento de origen no esta en una relaciéon de SnapMirror sincrono.

Niveles de servicio

Todos los niveles de servicio compatibles con las cabinas de almacenamiento flash de ONTAP pueden optar a
acuerdos de nivel de servicio de rendimiento y garantizar que se cumplan la siguiente latencia objetivo:

Nivel de servicio Extremo Premium Rendimiento Estandar

Objetivo 90™ <1ms <2ms <4 ms <4 ms
latencia percentil

Para obtener mas informacion sobre los requisitos de latencia de los niveles de servicio, consulte "Niveles de
servicio en Keystone".

Cr ditos de servicios

NetApp emite créditos de servicio para el rendimiento degradado:

Umbral de rendimiento Cr dito de servicio

latencia percentil 90" > |latencia objetivo 3% por cada dia calendario de ocurrencia

C Iculo de cr dito de servicio

Los créditos de servicio se determinan mediante la siguiente formula:

Créditos de servicio = (Capacidad afectada / Capacidad comprometida total) X Cuotas por capacidad X Dias
afectados X Porcentaje de crédito

Donde:

» Capacidad afectada: La cantidad de capacidad almacenada afectada.

» Capacidad total comprometida: La capacidad comprometida para el nivel de servicio para el pedido de
Keystone.

* Tasas por capacidad: Las tarifas para el nivel de rendimiento afectado segun la orden de Keystone.
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« D as afectados: El nUmero de dias naturales afectados.

* Porcentaje de cr dito: El porcentaje predeterminado para el crédito de servicio.
ejemplo

El siguiente ejemplo muestra el método de calculo de los créditos de servicio:

Nivel de Capacidad Capacidad total Tasas de D as de Porcentaje de

servicio impactada comprometida capacidad calendario cr dito
afectados

Extremo 10 Tib 50 Tib $1000 2 3%

Usando la formula: Créditos de servicio = (10/50 ) X 1000 x 2 x 0,03

Segun el célculo, los créditos de servicio seran de $12.

Solicitud de cr dito de servicio
Si se detecta una violacion del acuerdo de nivel de servicio, abra un ticket de soporte de prioridad 3 (P3) con
Keystone Global Services and Support Center (GSSC).
* Los siguientes detalles son obligatorios:
a. Numero de suscripcion de Keystone
b. Detalles de los volumenes y la controladora de almacenamiento
Sitio, hora, fecha y descripcion del problema

C.
d. Duracion calculada de la deteccién de latencia
e. Herramientas y métodos de medicion

f.

Cualquier otro documento aplicable

* Proporcione los detalles en la hoja de excel como se muestra a continuacion para un ticket P3 abierto con
Keystone GSSC.

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



» Una solicitud de crédito de servicio debe iniciarse en el plazo de seis semanas después de
que GSSC haya validado una infraccion. Todos los créditos de servicios deben ser
@ reconocidos y aprobados por NetApp.

* Los créditos de servicio se pueden aplicar a una factura futura. Los créditos de servicio no
se aplican a las suscripciones de Keystone que hayan vencido. Para obtener mas
informacion, consulte "Centro de soporte de servicios globales de NetApp".

Acuerdo de nivel de servicio sostenible

NetApp Keystone ofrece una medida garantizada del numero maximo de vatios reales
por tebibyte (sin TiB) para los servicios de almacenamiento basados en cabinas de
almacenamiento flash de ONTAP con el acuerdo de nivel de servicio Sustainability. El
SLA de sostenibilidad define el consumo maximo de W/TiB para cada nivel de servicio
elegible, lo que ayuda a las organizaciones a cumplir sus objetivos de sostenibilidad.

@ Los acuerdos de nivel de servicio y las garantias estan disponibles segun las nominaciones.

M tricas

» Watts: El consumo de energia reportado por Daily AutoSupport, incluyendo el uso por parte del
controlador y estantes de discos conectados.

» Tebibyte: El maximo de:

o |la capacidad comprometida + capacidad de rafaga asignada para el nivel de servicio o.
° |la capacidad instalada efectiva, asumiendo un factor de eficiencia del almacenamiento de 2:1.

Para obtener mas informacioén sobre la tasa de eficiencia del almacenamiento, consulte "Analizar el ahorro
en capacidad y la eficiencia del almacenamiento".

Niveles de servicio

El SLA de sostenibilidad se basa en los siguientes criterios de consumo:

Nivel de servicio Criterios SLA Capacidad m nima Plataforma
comprometida

Extremo <8 W/TiB 200 TiB AFF A800 y AFF A900

Premium <4 W/TiB 300 TiB AFF A800 y AFF A900

Rendimiento <4 W/TiB 300 TiB AFF A800 y AFF A900

Para obtener mas informacion, consulte "Niveles de servicio en Keystone".

Cr ditos de servicios

Si el consumo con TiB durante un periodo de facturacion no cumple con los criterios del acuerdo de nivel de
servicio, NetApp emite créditos de servicio de la siguiente manera:
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D as de incumplimiento de SLA en el per odo de  Cr dito de servicio

facturaci n

1a2 3%
3a7 15%
14 50%

Solicitud de cr dito de servicio

Si se detecta una violacion del SLA, abra un ticket de soporte de prioridad 3 (P3) con Keystone Global
Services and Support Center (GSSC) y proporcione los detalles segun se solicite en la hoja de excel como se
muestra a continuacion:

BN Subscription_No Service_level Volume_uuid Date Is_SLA Breached
192037XXX premium T000xb 1-fxxb-Xxe d-axX-txXxe o5 2024-01-01 Yes
P
192037XXX premium 000 1-TXXb-Xxe d- axxX-aXxX1e X6 2024-01-02 Yes
3
192037XXX premium 000X 1-TXXb-XXe d- aXXX-aXXXE XXX T 2024-01-03 Yes
4
192037XXX premium P00 L-Txxh-xxed-axxX-dxXXXexxxxxxx8 2024-01-06 Yes
5
192037XXX premium 000t 1-DHoxh-xxed-axxx-dxXxxexxnxxx9 2024-01-17 Yes

» Una solicitud de crédito de servicio debe iniciarse en el plazo de seis semanas después de
que GSSC haya validado una infraccion. Todos los créditos de servicios deben ser
@ reconocidos y aprobados por NetApp.

* Los créditos de servicio se pueden aplicar a una factura futura. Los créditos de servicio no
se aplican a las suscripciones de Keystone que hayan vencido. Para obtener mas
informacion, consulte "Centro de soporte de servicios globales de NetApp".

Garant a de recuperaci n frente a ransomware

NetApp garantiza la recuperacion de los datos de las copias snapshot desde volumenes
para el cumplimiento de normativas de SnapLock en caso de un ataque de ransomware
con el programa de garantia de recuperacién de ransomware. El Servicio de garantia de
recuperacion de ransomware de NetApp se requiere para admitir el programa de
garantia de recuperacion de ransomware y debe adquirirse por separado del pedido de
Keystone asociado.

@ Los acuerdos de nivel de servicio y las garantias estan disponibles segun las nominaciones.
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Niveles de servicio

Se requiere el servicio de garantia de recuperacion de ransomware para todo el hardware que admita la
suscripcion de Keystone durante el periodo de suscripcion aplicable.

Cr ditos de servicios

Si el cumplimiento de normativas de SnapLock se implementa segun las practicas recomendadas y los
servicios profesionales de NetApp se configuran o validan tras la compra del servicio de garantia de
recuperacion de ransomware, NetApp emite los créditos del servicio si los datos protegidos por SnapLock no
se pueden recuperar. Los criterios para estos créditos son los siguientes:

* Los créditos de servicio se pueden aplicar a facturas futuras. Los créditos estan limitados al 10% del Valor
del Contrato Comprometido (CCV) y se pagan por suscripcion.

* Los créditos se proporcionan durante el periodo de suscripcion activa del pedido de Keystone
correspondiente.

* En el caso de suscripciones con facturacion mensual, los créditos se dividiran en los préximos 12 meses y
se pueden utilizar para cualquier factura de Keystone futura hasta el final del periodo de suscripcion. Si la
suscripcion finaliza en menos de 12 meses, se puede renovar para continuar utilizando los créditos o los
créditos se pueden aplicar a otras facturas de NetApp.

* En el caso de las suscripciones anuales, los créditos se aplicaran a la siguiente factura de Keystone, si
estan disponibles. Si no hay facturas de Keystone futuras, los créditos se pueden aplicar a otras facturas
de NetApp.
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