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Manual do
Chente

Este manual tem como objetivo apresentar um pouco sobre os servicos de Tl que a
Arklok oferece, orientando-o a respeito de eventuais situagoes e duvidas que possam
OCOrrer N0S NOSSOS Processos.
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Seja bem-vindo a Arklok.

E realmente um grande prazer té-lo(a) como nosso parceiro de negocio.
Desejamos que essa parceria seja de muito sucesso.

Que possamos contribuir com a diminuicao dos seus custos financeiros e
operacionais, aumentando a produtividade para que sua empresa foque no core
business, ganhando eficiéncia com mais tranquilidade.

Temos certeza de que sua empresa percebera as vantagens dessa parceria e
desejamos que ela seja muito duradoural!

Para ajuda-los a alcancar resultados satisfatorios, criamos esse manual que traz
informacoes sobre 0s nossos processos, estabelecendo quais sao as
responsabilidades da Arklok e do nosso cliente, apos a conclusao do processo de
implantacao.

Este documento podera sofrer alteracoes/atualizagdes ao longo do tempo. Caso
ocorra, € de inteira responsabilidade da Arklok disponibilizar a ultima versao para
seus clientes.

Revisado pelas areas:

Governanga, Juridico, Relacionamento Cliente, Atendimento N1/N2 e Projetos V004
03
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Solucoes Arklok

laaS - INFRASTRUCTURE AS A SERVICE

E 0 Modelo de Negdcio da Arklok.

Contratando infraestrutura como servico, o cliente se beneficiara de
vantagens operacionais, fiscais e principalmente reducao de CUSTOS em
diversas areas. Assim deixara de investir em ATIVOS IMOBILIZADOS de Tl, e
mantera seu parque em constante atualizacao Tecnologica.

SOFTWARE - GESTAO DE INVENTARIO E
ENDPOINT

O AIM é um software de gestao de ativos como servidores, desktop e
notebooks. As principais Fun¢oes do software é realizar inventario, gestao
de software e hardware, coletar informacoes e gerar relatorios
personalizados.

Demais solucoes

A Arklok possui uma linha completa de solugoes para sua empresa, para
mais detalhes acesse nosso site Arklok | Equipamentos de informatica ou
entre em contato com nossos Gerentes de conta e conheca todas as
facilidades que podemos oferecer.

A Arklok investe para que O CLIENTE receba um atendimento
personalizado e eficiente, através de uma equipe altamente qualificada.

Sua empresa contara também com um atendimento estratégico por meio
de um Gerente de Contas. Este tem como principal missao, manter sua
empresa informada sobre as nossas prestacoes de servicos, garantindo a
exceléncia.

&R arklok
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Nossa Experiéncia

Atendemos todo o Brasil

+ de 14 anos de mercado

+ 200.000 ativos

..

98% do SLA resolvido no prazo

E574 [
o}

Visite nosso site
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Matriz de responsabilidades
Cliente

« Guardar e cuidar dos equipamentos locados;
« Garantir o adequado uso dos equipamentos;
* Comunicar a Arklok sobre eventual mudanca de endereco;
« Garantir ao colaborador Arklok condicdes de prestar atendimento;
@ * Registrar o chamado técnico para atendimento
* Registrar o BO em caso de furto/roubo em até 30 dias do ocorrido
* Tomar conhecimento das clausulas contratuais
() » Garantir a seguranca de dados e informacdes do equipamento;

« Garantir a entrega do(s) equipamento(s) para os casos de substituicao dentro do prazo

* Em caso de Substituicao, para clientes emitentes de NF - garantir a emissao da NF para
a devolucao do(s) equipamento(s) na abertura do processo

* Em caso de Substituicao, para cliente ndao emitentes de NF — encaminhar a declaracao
de transporte na abertura do processo, para que a Arklok emita a NF

Arklok

e  Cumprir com o SLA de manutencao;

» Gerenciar o SLA;

« Hardware - Todo equipamento alugado pelo cliente (Notebook, celular, impressora);

« Software - é definido no ato da contratacao do servico (Sistema operacional, pacote office);
* Instalacao - Varia de cliente para cliente, alguns tem instalagcoes customizadas, outros

servico especifico (roteador, WIFI, Sistema Operacional, Pacote Office);
« Service Desk — Atendimento 24 x7;
« Servicos customizados — contratados no ato da venda
* Administragdo dos usuarios;
* Administracado de Hardware/Software - Via AIM Automatos, fazemos esta gestao;
<§ * Desempenho - Via AIM Autdmatos, fazemos esta gestao;

@ padrao, elas variam de acordo com o projeto;
» Configuracao - O atendimento pode identificar necessidade de configuragao de algum

el * Inventario - Via AIM Automatos, fazemos esta gestao;
* Identificagcao dos equipamentos;
* Logistica de entrega e retirada dos equipamentos;
» Backup - Recuperacao de dados;
@ « Backup de equipamento - equivalente ou superior para atendimento técnico, com a
finalidade de nao deixar o usuario com o servigo interrompido;
« Atendimento presencial em todo territorio nacional;
*  Emissao de relatorios.

&R arklok
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Escopo de servico contratado

Produto Contratado
O produto contratado encontra-se descrito no Termo de Solicitagao de
Servigo assinado por ambas as partes, durante a vigéncia do contrato.

Gestao Arklok

Esta solucao é responsavel pela Gestao de Inventario (Hardware e
software), analise de performance, capacidade e emissao de relatorio
mensais (servico contratado - adicional)

Manutencao preventiva

Com base nos relatorios do software de gestao, nossa equipe realiza
periodicamente limpeza dos equipamentos, verificacao de todos os
componentes, e efetua a limpeza légica de arquivos temporarios,
prevenindo assim a incidéncia de problemas fisicos ou légicos.

Atendimento Service Desk

E o primeiro atendimento ao cliente e pode ser solicitado via sistema
web, central telefonica, CHATBOP e e-mail (suporte@arklok.com.br).
Esta solucao centraliza o atendimento de duvidas, incidente e
requisi¢cao referente ao ambiente de tecnologia contratado.

Atendimento em campo

Prestacao de servicos técnicos especializados em manutencao de
informatica (hardware e sistema operacional em contrato) a serem
prestados nas dependéncias de sua empresa.

Abertura de chamados

Todos os equipamentos entregues pela Arklok sao identificados com n©
de patriménio/bem e com a etiqueta da empresa. O n° de patriménio
sera utilizado quando necessario pelo suporte.

Todos os equipamentos contratados (Hardware, sistema operacional
e software de gerenciamento) estao descritos no Termo de
Solicitacao de Servicos, assinado por ambas as partes.
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Indicadores de niveis de
servico — SLA

Os servicos serao medidos com base nos ANS — Acordo de Nivel de Servicos,
especificados abaixo:

Operacao de Service Desk

Indicadores de niveis de servico ANS.' Acordo de Nivel de
Servico SLA

1 Tempo médio para primeiro atendimento 30 minutos

Atendimento Local

Indicadores de niveis de servico ANS.' Acordo de Nivel de
Servico SLA

1 Tempo maximo para atendimento e solugcao 8 horas uteis
2 Tempo maximo para atendimento a uma 24 horas uteis
requisicao

&R arklok
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Ao acessar o site www.arklok.com.br, vocé podera acessar a ferramenta de
abertura de chamado e registrar suas solicitacoes conforme o servico contratado.
Para acessar o servico siga as instrugoes a baixo:

% a r klo k Solugoes Sobre NGs Blog Captacdo de Talentos Contato Suporte Remoto %% Chamado Técnico

Infinita para voce.

O outsourcing mais
completo do mercado

Conheca nossas solucées completas e customizadas para locacdo de Technology
hardaware, software e servicos as a service @

Solicite uma proposta =

D Ler QRCode

D Arkia: Eu te ajudo!

Insira o login e senha de acesso fornecidos abaixo:

LOGIN: XPTO@XXX.COM.BR

SENHA: XTPO
& arklok |

Login
Bem_VIndO! |" po Obrig ]

Digite seus dados para acessar o sistema. e
| |
O Lembrar login Recuperar senha
ENTRAR

&R arklok
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Abertura de chamado '

Na tela de Registro ou Consulta de Chamados basta dar um clique para abrir a
tela do formulario.

arklok Qo |

Bem-vindo ao Cervello

Registro ou Consulta de Chamados &

No Formulario abaixo, vocé deve preencher todos os campos para o Registo do
Chamado. Como opcao, vocé pode anexar um arquivo no chamado de até 10MB.
Apos preencher os campos cligue em Gerar Chamado.

arklok

HOME = CATALOGO DE SERVIGOS = REGISTRO DE CHAMADOS - REGISTRO OU COMSULTA DE CHAMADOS

Registro ou Consulta de Chamados

Atraves desse formulario vocé pode criar novos chamados e consultar seus chamados abertos e fechados, para os chamados abertos € possivel enviar também um comentario ao Service Desk.

Registro de Chamado Consultar chamado especifico Consultar Chamados Abertos Consultar Chamados Fechados Pendente Finalizagao

* Categoria * Tipo * Assunto

t L4 L4
* |Jsuario
* Telefone / Ramal * E-miall

CRISOSTOMOS@CRISOSTOMO.COM.BR

* Enderego
* Unidade
* Titulo

* Patriménio

* Descrigao

&R arklok
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Chamados improdutivos

Chamados Improdutivos sao chamados resultantes de um atendimento que
restou improdutivo, ou seja, um chamado que por culpa exclusiva da Contratante, a
Arklok ficou impossibilitada de atender.

Exemplos de Chamado Improdutivo:

a) Quando o técnico chega ao local e nao encontra o usuario, impossibilitando o
atendimento;

b) Quando o equipamento esta indisponivel, inviabilizando o atendimento;

c) Quando o técnico chega ao local e nao evidencia o problema relatado no
atendimento do Service Desk.

d) Quando a solicitacao de atendimento é aberta no Service Desk da Arklok e o
cliente resolve de outra forma, porém nao cancela o chamado.

Nestes casos, 0 chamado esta dentro do escopo acordado entre as empresas,
porém o deslocamento do técnico foi improdutivo.

Nos casos acima explicitados uma nova visita devera ser agendada para que o
técnico possa executar o chamado. Vale ressaltar que nesse caso, o SLA ficara
parado e so ira recomecar a contar, a partir do momento em que o técnico iniciar o
atendimento do equipamento.

&R arklok
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Chamados avulsos

Todos os tipos de chamados que estao dentro do escopo de trabalho estarao
cadastrados no software de gestao de incidentes ITSM.

O Chamado Avulso, € aquele que nao se encontra delimitado no escopo do
Contrato, e devera ser previamente solicitado, bem como aprovado pela
Contratante, vez que havera cobranca adicional pelo servico prestado.

Caso o usuario abra um chamado para a equipe de Service Desk da Arklok que nao

conste em seu escopo, analisaremos a solicitacao e caso tenhamos a possibilidade
autorizacao para solucionar o problema, daremos continuidade ao atendimento.

**Para que ocorra um chamado fora do escopo contratado, cabe ao contratante acionar o
comercial, afim de obter informacoes sobre valores.**

&R arklok
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Chamados classificados com mau uso gj
de equipamento

Caso um dos nossos técnicos, ao efetuar o atendimento técnico, identificar que o
problema ocorrido foi em funcao de mau uso do equipamento (por exemplo: queda,
derramamento de liquido, uso em local inapropriado, etc.), e, portanto, fora da
garantia, o técnico ira encerrar o chamado e colocara na RAT — Relatorio de
Atendimento Técnico que o problema se refere a mau uso do equipamento por
parte do usuario.

O Usuério ira assinar este documento e, assim que o técnico chegar as instalagcoes
da Arklok com a RAT, sera feito um laudo técnico reportando o problema. Esse
Laudo Técnico sera enviado para a area de faturamento da Arklok que emitira a
cobranca adicional para o cliente.

Autorizacao para rompimento de lacre

Todos os equipamentos da Arklok possuem lacre de seguranca, que visa inibir que
pessoas nao autorizadas mexam nos equipamentos causando problemas e perda da
Garantia para o cliente.

As unicas pessoas autorizadas a romper o lacre de seguranca dos equipamentos
Arklok, sao nossos técnicos de campo e/ou técnicos residentes.

Caso a Arklok encontre o(s) equipamento(s) sem o lacre de seguranca (violado),
sera efetuada uma cobranca adicional referente a um mau uso do equipamento.

&R arklok
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Licencgas

Atender as exigéncias e normas em relacao as licencas € premissa essencial e
primaria da Arklok.

Garantimos que todos os nossos equipamentos estao com etiquetas e com n° do
patrimonio, as licencas dos softwares instalados sao legais e estao em
conformidade com as normas e exigéncias especificas de cada fornecedor.

E de responsabilidade da Arklok manter controle das licencas originais das
maquinas contratadas.

Em caso de solicitagao de comprovacao, por qualquer instituicao, orienta-se o
envio da demanda para a Arklok atraves do e-mail relacionamento@arklok.com.br
para que esta apresente as informacgoes diretamente ao solicitante.

Cabe ressaltar que o controle e a responsabilidade das licencas pela Arklok
sao mais uma das vantagens do outsourcing.

&R arklok
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Pontos de atencao

EM CASO DE ROUBO/FURTO

1- Cliente devera abrir
g um BO em até 30 dias
do ocorrido e enviar

para Arklok. O 2- Equipe Comercial
recebe a notificacao com

BO;

3- Equipe Comercial

envia a cartade

reembolso para o

cliente; O

— 4- Cliente recebe a carta
—) paraassinatura;

5- Cliente envia a carta
E; e informa se deseja
repor equipamento; 6- Equipe Comercial
ul]l]ﬁ recebe a carta de reembolso
assinada e encaminha para a

equipe de Faturamento
Arklok;

7- Caso houver

necessidade de

reposicao de

equipamento a equipe
Comercial realizara o o

pedido para envio. 8- ARKLOK envia um novo
E@ equipamento para o Cliente

i

v/
&R arklok
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Canais de atendimento

Hoje a Arklok conta com o sistema Arkia, nossos clientes poderao ter acesso aos
detalhes dos seus contratos, checar o andamento dos seus pedidos, consultar
informacoes de inventario, requisitar suporte técnico, solicitar servicos entre

outros.

nﬂﬂﬂ

COMERCIAL

comercial@arklok.com.br

Atendimento exclusivo
Agentes de Atendimento 24x7
Acesso diferenciado
Solicitacoes a qualquer horario
Acesso ao portfdlio de solucoes

FINANCEIRO

financeiro@arklok.com.br

Situacao Financeira

29 via de Boletos

Relatorio por Centro de Custo
Historico de Pagamentos
Negociacoes

@
o)

SUPORTE

suporte@arklok.com.br

Abertura de chamados
Acompanhamento de chamado
Consulta de Ativos
Atendimento 24x7

ITIL Compliance

GESTAO DE CLIENTE

relacionamento@arklok.com.br

Book de indicadores
Relatorios Personalizados
Sugestoes ou Reclamacgdes
Pesquisa de Satisfacao
Melhoria Continua

arkio

O Atendimento é realizado de segunda a sexta-feira das O8h as 17h, exceto feriados.
Caso queira nos contatar pelo telefone nosso numero é (11) 4619-8810



mailto:comercial@arklok.com.br
mailto:suporte@arklok.com.br
mailto:posvendas@arklok.com.br
mailto:financeiro@arklok.com.br
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