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Términos y Condiciones

Condiciones de Servicio

Al utilizar nuestro Servicio de Soporte usted acepta los siguientes términos y condiciones, como también las políticas de tiempos de respuesta al momento de solicitar nuestro servicio de apoyo técnico.

1. UTILIZACION DEL SERVICIO

Segic Usach Ltda., ofrece el servicio de apoyo técnico para conservar la correcta utilización de la infraestructura de Red, Aplicaciones con contrato corporativo, Aplicaciones desarrolladas por Segic Usach Ltda., velando por el buen funcionamiento de la infraestructura computacional de la Universidad de Santiago de Chile y quién mantenga contrato vigente, cumpliendo con las siguientes condiciones:

1.1 Identificación del Cliente

Todo "cliente" de Segic Usach Ltda., va a ser admitido para ser atendido si se autentifica y se valida que se encuentra conforme a alguna de las siguientes condiciones:

Asistentes Telefónicas

Ingreso de Requerimientos por Asistentes telefónicas
El cliente deberá ingresar su solicitud de requerimiento desde el portal  www.segic.cl con sus credenciales corporativas, validando la relación de contrato que sostiene con Segic Usach Ltda., o con la entidad de la cual pertenece el cliente. 

Desde esta plataforma debe corroborar sus datos de contacto para así facilitar la comunicación y coordinación de la atención a recibir.

Adicionalmente podrá solicitar un servicio o requerimiento a través del correo electrónico soporte@segic.usach.cl el que será ingresado por la Asistente Telefónica al Sistema de Requerimiento Helpdesk.

Proyecto Segic

El personal de Segic Usach Ltda., va a ser tratado como un cliente bajo contrato y cumple con todos los términos y condiciones incluidos en este documento.

1.2 Tiempos de respuesta


El servicio de Mesa de Ayuda mantiene su promesa básica de que una vez ingresada la orden de trabajo al sistema de requerimientos Helpdesk o la recepción de una solicitud de atención vía correo en soporte@segic.usach.cl, el técnico lo contactará vía telefónica o por correo electrónico antes de 4 horas laborales para a posterior, realizar las acciones necesarias para evaluar y/o reparar el equipo.
Segic Usach Ltda., ha establecido que una Orden de Trabajo podrá estar en estado “EN ESPERA” y “EN PROCESO” por máximo 16 horas.


Este tiempo de respuesta prometido de atención es referencial y está condicionado a que la cantidad órdenes de trabajo que ingresen a la Mesa de Ayuda no exceda las capacidades del personal técnico o que dependan de una acción por parte del usuario. Segic Usach Ltda., se reserva los cambios en los tiempos de respuesta de acuerdo a la cantidad de órdenes de trabajo existentes en un instante determinado o al acuerdo que se genere entre el personal de Mesa de Ayuda y el cliente.
En caso de no encontrarse el cliente al momento de ser llamado telefónicamente, el técnico procederá a dejar un comentario en la orden de trabajo del Sistema Helpdesk indicando el intento de establecer el contacto con el cliente y posteriormente, se procederá al cabo de 4 horas a realizar un nuevo intento para dar ejecución al requerimiento. Al tercer intento sin éxito, el requerimiento será finalizado indicando que fue imposible contactarse con el cliente y solicitando la generación de un nuevo requerimiento al momento de que éste se encuentre disponible para realizar su atención.

2. INFORMACIÓN SOBRE EL SERVICIO

Segic Usach Ltda., dispone de la información en línea acerca del estado de las órdenes de trabajo que procesa, para acceder a revisar el estado de una orden de trabajo en particular debe ingresar a www.segic.cl al vínculo "Estado Requerimientos" ingresando el número de la Orden de Trabajo.


3. LICENCIAMIENTO DE SOFTWARE

Segic Usach Ltda., dispone del software licenciado corporativamente por la Universidad de Santiago de Chile y de software de libre distribución, El Area de Soporte no instala software dónde no se tenga la licencia apropiada para poder utilizarlo, ni reproduce o distribuye software sin la licencia que lo respalde.

4. LIMITE DE RESPONSABILIDADES

La atención de Reclamos se realiza a través del canal en línea OIRS (Oficina de Información, Reclamos y Sugerencias) ubicado en www.segic.cl en la sección OIRS, por este motivo Mesa de Ayuda no atiende reclamos de los clientes, sólo ofrece información, coordinación y apoyo técnico acerca de sus órdenes de trabajo.
Los documentos actualizados se encuentran en el Sistema Computacional de SEGIC.
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