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SLA do Keystone STaaS

SLA de disponibilidade

O SLA de disponibilidade tem como objetivo um tempo de atividade de 99,999% durante
um periodo de cobranga para todos os storage arrays flash NetApp ONTAP implantados
para entregar o pedido do Keystone.

@ SLAs e garantias estao disponiveis em uma base de nomeacao.

Métricas

* Porcentagem de tempo de atividade mensal: [(nUmero de segundos qualificados em um més - média
de segundos de tempo de inatividade para todos os storage arrays AFF implantados para entregar a
ordem do Keystone nesse més) / nimero de segundos qualificados em um més] x 100%

* Tempo de inatividade: O periodo de tempo em que ambas as controladoras em um par dentro de um
storage array nao estao disponiveis, conforme determinado pelo NetApp.

* Numero elegivel de segundos: Sdo segundos em um més que contam para o calculo de tempo de
atividade. Isso ndo inclui o periodo de tempo em que os servigos STaaS nao estéo disponiveis devido a
manutencao planejada, upgrades, atividades de suporte acordadas com a NetApp ou devido a
circunstancias que estao fora de controle ou responsabilidade dos servigos do NetApp ou do Keystone.

Niveis de servigo

Todos os niveis de servigco compativeis com storage arrays flash ONTAP estédo qualificados para SLA de
disponibilidade. Para saber mais, "Niveis de servico no Keystone"consulte .

Créditos de servico

Se a disponibilidade de storage arrays flash ONTAP para assinaturas qualificadas for menor que a meta de
tempo de atividade mensal de 99,999.9% em um periodo de faturamento, a NetApp emitira créditos de servigo
da seguinte forma:

Tempo de atividade mensal (inferior a) Crédito de servigo
99,999% 5%

99,99% 10%

99,9% 25%

99,0% 50%

Calculo do crédito de servico
Os créditos de servigo sao determinados usando a seguinte féormula:

Créditos de servigo (capacidade impactada / capacidade total comprometida) X taxas de capacidade X
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porcentagem de crédito
Local:

» Capacidade impactada: A quantidade de capacidade armazenada afetada.

» Capacidade comprometida total: A capacidade comprometida para o nivel de servico do pedido do
Keystone.

« * Taxas de capacidade®: As taxas para o nivel de servigo afetado para o més.

* Porcentagem de crédito: A porcentagem predeterminada para crédito de servigo.
Exemplo
O exemplo a seguir mostra o método de calculo para créditos de servigo:

1. Calcule o tempo de atividade mensal para determinar a porcentagem de crédito de servigo :

o Segundos elegiveis em um més de 30 dias: 30 (dias) X 24 (horas/dia) X 60 (minutos/hora) X 60
(segundos/minuto): 2.592.000 segundos

o Tempo de inatividade em segundos: 95 segundos
Usando a férmula: Porcentagem de tempo de atividade mensal: [(2.592.000 - 95)/(2.592.000)] X 100

Com base no calculo, o tempo de atividade mensal sera de 99,996%, e a porcentagem de crédito do
servico sera de 5%.

2. Calcular créditos de servico:

Nivel de servigo Capacidade * Capacidade Taxas de Porcentagem de
impactada comprometida total* capacidade crédito

Extremo 10 Tib por 95 100 Tib $1000 5%
segundos

Usando a férmula: Créditos de servigo ( 10/ 100 ) X 1000 x 0,05

Com base no calculo, os créditos de servico serao de 5 dolares.

Pedido de crédito de servigo

Se for detetada uma violagdo do SLA, abra um ticket de suporte de prioridade 3 (P3) com o Keystone Global
Services and Support Center (GSSC).
» S&0 necessarios os seguintes detalhes:
a. Numero de assinatura do Keystone
b. Detalhes do controlador de volumes e armazenamento
Local, hora, data e descricao do problema
Duracéo calculada da detecéo de laténcia

Ferramentas e métodos de medigao

-~ ®© o o

Qualquer outro documento aplicavel



» Forneca os detalhes na Planilha do excel, conforme mostrado abaixo, para um ticket P3 aberto com o
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

» Uma solicitagao de crédito de servigco deve ser iniciada dentro de seis semanas apos o
GSSC ter validado uma violagéo. Todos os créditos de servico devem ser reconhecidos e

@ aprovados pelo NetApp.

» Os créditos de servigo podem ser aplicados a uma fatura futura. Os créditos de servigo ndo
se aplicam a assinaturas expiradas do Keystone. Para saber mais, "Centro de suporte a
Servigos globais da NetApp"consulte .

SLA de performance

A NetApp Keystone oferece SLA baseado em laténcia por nivel de servigo, conforme
descrito no pedido do Keystone para capacidade consumida, até o limite de sobrecarga,
de acordo com os termos e condic¢des listados a seguir.

@ SLAs e garantias estao disponiveis em uma base de nomeacéao.

Métricas

+ Desempenho degradado: A quantidade de tempo, em minutos, por incidente, durante o qual o objetivo
de laténcia do percentil 90 ndo é atingido.

» Alaténcia do 90.0 percentil € medida por volume, por nivel de desempenho, para todos os volumes
dentro de uma ordem Keystone. A laténcia € amostrada a cada cinco minutos, e o valor do percentil 90
calculado ao longo de um periodo de 24 horas € usado como medida diaria, considerando os seguintes
pontos:

> Os volumes que Registram pelo menos cinco IOPS no momento da coleta de métricas séo
considerados para uma amostra.

> Volumes com operagbes de gravacgao superiores a 30% no momento da coleta de métricas séo
excluidos da amostra.

> Alaténcia adicionada pelo AQoS para IOPS/TIB solicitado maior que o IOPS/TIB alvo sao excluidas
da amostra.

o Alaténcia adicionada pelo AQoS para manter IOPS minimo por volume ¢ excluida da amostra.

o Para volumes com o FabricPool habilitado, a laténcia incorrida devido a transferéncia de dados de e
para o storage de destino (frio) ndo € contada.
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o Alaténcia causada pelo aplicativo, host ou rede do cliente fora do cluster ONTAP nao é contada.

o Ao usar o servigco complementar avangado de prote¢ao de dados, a laténcia de destino inclui apenas
operacgoes de €/S de e para o storage array local.

o Durante um periodo de 24 horas, pelo menos dez métricas validas devem estar disponiveis. Caso
contrario, as métricas serdo descartadas.

> Se um ou mais volumes em um storage array nao tiverem uma politica AQoS valida aplicada, o
numero de IOPS disponiveis para outros volumes podera ser afetado e o NetApp néo sera
responsavel por segmentar ou atender aos niveis de desempenho nesse storage array.

> Nas configuragbes do FabricPool, os niveis de performance sédo aplicaveis quando todos os blocos de
dados solicitados estiverem em um storage de origem FabricPool (hot) e o storage de origem nao
estiver em uma relacao sincrona do SnapMirror.

Niveis de servigo

Todos os niveis de servigco compativeis com storage arrays flash ONTAP estado qualificados para SLA de
desempenho e garantem que vocé atenda a seguinte laténcia de destino:

Nivel de servico Extremo Premium Desempenho Padréao
» Target 90.0 1ms 2ms 4ms 4ms
percentil
laténcia*

Para saber mais sobre os requisitos de laténcia dos niveis de servigo, "Niveis de servigo no Keystone"consulte

Créditos de servico
O NetApp emite créditos de servigo para desempenho degradado:

Limite de desempenho Crédito de servigo

90 3% para cada dia de calendario de ocorréncia

Calculo do crédito de servigo

Os créditos de servigo sdo determinados usando a seguinte férmula:

Créditos de servigco (capacidade impactada / capacidade total comprometida) X taxas de capacidade X dias
afetados X porcentagem de crédito

Local:

+ Capacidade impactada: A quantidade de capacidade armazenada afetada.

» Capacidade comprometida total: A capacidade comprometida para o nivel de servi¢co do pedido do
Keystone.

» Taxas de capacidade: As taxas para o nivel de desempenho afetado de acordo com o pedido do
Keystone.

» Dias afetados: O nimero de dias corridos afetados.
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* Porcentagem de crédito: A porcentagem predeterminada para crédito de servigo.
Exemplo

O exemplo a seguir mostra o método de calculo para créditos de servico:

Nivel de servico Capacidade * Capacidade Taxas de Dias de Porcentagem
impactada comprometida capacidade calendario de crédito
total* afetados
Extremo 10 Tib 50 Tib $1000 2 3%

Usando a férmula: Créditos de servigo ( 10/50 ) X 1000 x 2 x 0,03

Com base no calculo, os créditos de servico serdo de 12 ddlares.

Pedido de crédito de servigo

Se for detetada uma violagdo do SLA, abra um ticket de suporte de prioridade 3 (P3) com o Keystone Global
Services and Support Center (GSSC).
» Sa0 necessarios os seguintes detalhes:
a. Numero de assinatura do Keystone
b. Detalhes do controlador de volumes e armazenamento
c. Local, hora, data e descricdo do problema
d. Duracgao calculada da detecédo de laténcia
e. Ferramentas e métodos de medicéo

f. Qualquer outro documento aplicavel

* Forneca os detalhes na Planilha do excel, conforme mostrado abaixo, para um ticket P3 aberto com o
Keystone GSSC.

B Subscription_No Service_level Volume uuid Date Is SLA Breached
192037XXX premium Hroooxb1-fxxb-xxed-axx-hoxexXxosxxs 2024-01-01 Yes
2
] 192037XXX premium 10000 1-TXxh-xxed-axxx-dhooexonxxx6 2024-01-02 Yes
3
192037XXX premium 10000t 1-FXxh-xxed-axxx-hooex00xxx 7 2024-01-03 Yes
4
192037XXX premium HO00Xb 1-TXXb-xxed-axxx-dxXxxexxxxxxx8 2024-01-06 Yes
5
192037XXX premium D00 1-Txxb-xxe d-axxX- dXXXEeXXXXXXX9 2024-01-17 Yes



» Uma solicitagdo de crédito de servigo deve ser iniciada dentro de seis semanas apos o
GSSC ter validado uma violagao. Todos os créditos de servigo devem ser reconhecidos e

@ aprovados pelo NetApp.

» Os créditos de servigo podem ser aplicados a uma fatura futura. Os créditos de servico ndo
se aplicam a assinaturas expiradas do Keystone. Para saber mais, "Centro de suporte a
Servigos globais da NetApp"consulte .

SLA de sustentabilidade

A NetApp Keystone oferece uma medigao garantida do numero maximo de watts reais
por byte (W/TIB) para servigcos de storage baseados em arrays de storage flash ONTAP
com SLA de Sustentabilidade. O SLA de sustentabilidade define o consumo maximo de
W/TIB para cada nivel de servico elegivel, ajudando as organizagées a cumprir suas
metas de sustentabilidade.

@ SLAs e garantias estao disponiveis em uma base de nomeacéo.

Métricas

» * Watts*: O consumo de energia relatado pelo AutoSupport diario, incluindo o uso pelo controlador e pelas
gavetas de disco conetadas.

* Tebibyte: O maximo de:

o capacidade comprometida e capacidade de sobrecarga alocada para o nivel de servigo, or
° a capacidade efetiva implantada, assumindo um fator de eficiéncia de storage 2:1 de.

Para saber mais sobre a taxa de eficiéncia de storage, "Analise a economia de capacidade e eficiéncia de
storage" consulte .

Niveis de servigo

O SLA de sustentabilidade baseia-se nos seguintes critérios de consumo:

Nivel de servigo Critérios SLA * Capacidade minima Plataforma
comprometida®

Extremo 8 W/TIB 200 TIB AFF A800 e AFF A900

Premium 4 W/TIB 300TIB AFF A800 e AFF A900

Desempenho 4 WITIB 300 TIB AFF A800 e AFF A900

Para saber mais, "Niveis de servico no Keystone"consulte .

Créditos de servigo

Se o consumo de W/TIB durante um periodo de faturamento ndo atender aos critérios de SLA, o NetApp
emitira créditos de servigo da seguinte forma:
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Dias SLA perdidos no periodo de faturamento Crédito de servigo

1a2 3%
3a7 15%
14 50%

Pedido de crédito de servigo

Se for detetada uma violagdo do SLA, abra um ticket de suporte de prioridade 3 (P3) com o Keystone Global
Services and Support Center (GSSC) e fornega os detalhes conforme solicitado na Planilha do excel,
conforme mostrado abaixo:

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

» Uma solicitagao de crédito de servigo deve ser iniciada dentro de seis semanas apos o
GSSC ter validado uma violagao. Todos os créditos de servigco devem ser reconhecidos e

@ aprovados pelo NetApp.

» Os créditos de servigo podem ser aplicados a uma fatura futura. Os créditos de servigo nédo
se aplicam a assinaturas expiradas do Keystone. Para saber mais, "Centro de suporte a
Servicos globais da NetApp"consulte .

Garantia de recuperacao de ransomware

A NetApp garante a recuperacéo dos dados instantadneos do SnapLock Compliance
volumes em caso de um ataque de ransomware com o programa Garantia de
recuperagao de ransomware. O servigo de garantia de recuperagédo do NetApp
ransomware € necessario para oferecer suporte ao programa Garantia de recuperacao
de ransomware e deve ser adquirido separadamente do pedido associado do Keystone.

@ SLAs e garantias estao disponiveis em uma base de nomeacgéo.

Niveis de servico

O servico de garantia de recuperacao de ransomware € necessario para todo o hardware que suporte a
assinatura do Keystone durante o periodo de assinatura aplicavel.
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Créditos de servigo

Se o0 SnapLock Compliance for implantado de acordo com as praticas recomendadas e os servigos
profissionais da NetApp o configurarem ou validarem apds a compra do Servigo de Garantia de recuperagao
de ransomware, o NetApp emitira os créditos de servigco se os dados protegidos pelo SnapLock ndo forem
recuperaveis. Os critérios para estes créditos sdo os seguintes:

» Os creditos de servigo podem ser aplicados a faturas futuras. Os créditos s&o limitados a 10% do valor do
Contrato comprometido (CCV) e sdo pagos por assinatura.

* Os créditos sao fornecidos durante o periodo de assinatura ativo do pedido relevante do Keystone.

» Para assinaturas com cobranga mensal, os créditos serao divididos nos proximos 12 meses e podem ser
usados para quaisquer faturas futuras do Keystone até o final do prazo de assinatura. Se a assinatura
terminar em menos de 12 meses, ela podera ser renovada para continuar usando os créditos ou os
créditos podem ser aplicados a outras faturas da NetApp.

» Para assinaturas anuais, os créditos serao aplicados a proxima fatura do Keystone, se disponivel. Se nao
houver faturas futuras do Keystone, os créditos poderao ser aplicados a outras faturas da NetApp.
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