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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 especializado para realizar una atención primaria, personalizada e in situ, a trabajos de gran envergadura, tal que permita definir estrategia y forma de abordar los requerimientos de manera eficaz y eficientemente, aplicando tecnología de mayor complejidad, entregando continuidad operacional al cliente. Estas labores contemplan asesoramientos que pueden ser derivados a otras áreas de la empresa en pos de su solución, cumpliendo con las siguientes condiciones:

1.1 Identificación del Cliente

Todo "Cliente" de Segic Usach Ltda., debe tener un contrato corporativo vigente para ser atendido, el cual se realizará mediante los conductos que se han definido como soporte y ayuda técnica de la empresa Segic Usach Ltda.
Ingreso de Requerimientos Online

El Cliente debe acceder a  http://www.segic.cl en la sección “Ingreso Requerimientos”, donde ingresa sus requerimientos de soporte, donde debe autentificarse con el usuario y clave de correo electrónico (contrato Usach y SDT) o identificación entregada para acceder al servicio de soporte, validándose de este modo la relación directa al contrato vigente de la empresa a la cual pertenece.
De igual modo, el Cliente podrá solicitar servicio de atención enviando su solicitud al correo soporte@segic.usach.cl. 
Nota: El personal de Segic Usach Ltda., será 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 Administración de Tecnologías mantiene su promesa básica de que una vez ingresada la orden de trabajo  al sistema de requerimientos Helpdesk o el envío de solicitud del correo de soporte@segic.usach.cl,  El Técnico se contactará con el cliente y programará una visita o coordinación de tareas la que se realizará antes de 4 horas laborales  para posteriormente realizar las acciones necesarias de evaluación y determinar los tiempos y programación de la realización del trabajo en concordancia con el cliente, dejando en todo momento registros en el sistema de requerimiento de los acuerdos establecidos.
Segic Usach Ltda., ha establecido que una Orden de Trabajo podrá estar en estado “EN ESPERA”, por máximo 4 horas y en estado “EN PROCESO” dependiendo de la programación y la complejidad del trabajo técnico a desarrollar.


Este tiempo de respuesta prometido de visita 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 dependa de una acción de terceros. 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 Administración de Tecnologías y el Cliente.
En caso de no encontrarse el Cliente al momento de ser visitado, el técnico procederá a actualizar el requerimiento del sistema Helpdesk y donde posteriormente el “Cliente” deberá contactarse con Administración de Tecnologías para agendar nuevamente el trabajo técnico, indicando los horarios y días de disponibilidad para volver a ser visitado y su OT en el sistema de “HelpDesk de requerimiento”, pasará a un estado de “DETENIDO”, en espera que el “Cliente” coordine una nueva visita.

Adicionalmente, será enviado automáticamente una carta vía correo corporativo indicando los horarios en los cuales el técnico realizó los intentos de contacto.
Será obligación del técnico asignado a la OT, quién deberá en el tiempo antes señalado, intentar contactarse en al menos 3 veces con el “Cliente”, ya sea vía telefónica o e-mail, las que deberán ser registrados en el sistema “HelpDesk de requerimientos”.

Una vez terminado el requerimiento de forma satisfactoria el Técnico debe cerrar su OT ingresando la solución en el sistema Helpdesk. Posteriormente, el sistema envía un correo electrónico al usuario informando la finalización de su OT y su conformidad con el trabajo realizado. El Cliente podrá validar mediante la función entregar que viene implementado en ese correo, Si el cliente pulsa no entregar la OT, se reabrirá la OT en el sistema Helpdesk obligando al Técnico a revalidar la no conformidad del cliente y proceder a volver a revisar su OT.
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., instalará y configurará software debidamente licenciado, siendo de cargo del cliente proporcionar dichos medios con sus correspondientes seriales. Así como también la implementación e investigación de software de libre distribución. Servicio técnico no instala software donde no se tenga la licencia apropiada o adulterada.

4. LIMITE DE RESPONSABILIDADES

En caso de producirse cualquier deterioro, pérdida u otra circunstancia que inhabilite al equipamiento computacional por la manipulación técnica, Segic Usach Ltda. se pondrá en contacto con el Cliente para coordinar y adoptar las medidas que sean necesarias para restablecer, el bien y la conformidad del Cliente.

Por tal motivo, se realiza una prueba de funcionamiento del equipamiento, donde el Cliente puede establecer su conformidad mediante su firma y nombre en la OT.
Nota: La Jefatura del área Soporte, determinará si fuese necesario, el traslado de equipamiento  computacional fuera de las instalaciones de Segic Usach Ltda.
Los documentos actualizados se encuentran en el Sistema Computacional de SEGIC.
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