Bogota, octubre 20 de 2022

Sefiores
Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA
Bogota D.C.

Respetados Senor(es)
Supervisor del Contrato CO1.PCCNTR.3958321

Departamento de Sistemas
Ing. Hernan Villa Cardona

ACTA DE CUMPLIMIENTO No 006

Por medio del presente comunicado se hace constancia del Acta N° 006, donde informamos el Plan
de Control de Calidad para este contrato, dando cumplimiento al contrato No.
CO1.PCCNTR.3958321., donde nos indica las Obligaciones especificas del contratista: Numeral 11:
EL CONTRATISTA debe establecer un Plan de Control de Calidad del PLANES DE EXTENSION
DE GARANTIAS, que debe presentarse a la supervision para aprobacion el dia siguiente a la
suscripcion del acta de inicio del presente contrato, basado en establecer el control por parte del
personal propio del CONTRATISTA y especializado en este tipo de controles donde se deben analizar
varios aspectos como: Cumplimiento de los tiempos establecidos (Programacion), Cumplimiento del
protocolo de remplazo y/o reparacion de partes, disposicion final de RAEES y demds procesos
aplicables al PLANES DE EXTENSION DE GARANTIAS

Se Adjunta el el Plan de Control de Calidad - PC MAC Servicios y Ventas S.A para SENA.

Cordialmente,

‘ ;
Lina Alvarez

Gerente de proyecto
Pc Mac Servicios Y Ventas S.A

’ .
Authorized
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Plan de control de calidad de la empresa PC MAC Servicios y Ventas S.A.

La empresa PC MAC Servicios y Ventas S.A. se especializa en diversas areas, entre las cuales
se destacan la venta, consultoria y capacitacion en torno al drea tecnoldgica, asi como también la
mversion de desarrollo de software y soluciones éptimas. Sin embargo, el servicio técnico especializado
relacionado con tecnologia de la marca Apple es una de sus principales lineas de negocio. Para cumplir
este deber, la entidad cuenta con punto de servicio fisico y con personal certificado para cumplir con las
reparaciones de Hardware y Software de los equipos de propiedad del SENA cubiertos por el plan de
extension de garantia.

Fl proceso implementado para estos equipos se divide en tres fases y serdn supervisada por la directora
del proyecto, bajo los parimetros estipulados en este documento. Las fases mencionadas anteriormente
son:

1. Validacion.
2. Reparacion.
3. Enwvié.

Plan de Gestién de calidad de la validacion micial:

Para validar si un equipo se encuentra dentro del certificado de activacion de garantia extendida, Pc Mac
cuenta con una directora de proyecto la cual serd el punto de contacto principal para SENA, manejando
tiempos de respuesta no mayores a 1 dia habil.

Fl proceso de validacion inicia desde el primer contacto que tenga en SENA con la directora de
proyecto, ya sea via telefénica o por correo electrénico, para hacer la verificacion de uno o mis equipos
de propiedad del SENA hasta el momento en que confirmen que el equipo estd listo para ser enviado.

Una vez se confirme que un equipo esti cubierto con el plan de extension de garantia, la persona
designada como directora de proyecto sera la encargada de enviar los requisitos y condiciones en que
debe ser enviado el equipo a las instalaciones de Pc Mac y de realizar el acompainamiento requerido por
el SENA para este proceso.

D

Se envia comunicado
informando que el

¥ No Aplica serial no aplica
— W .
Envia listado de A A W .
" " Si Aplica —

seriales para validar 4

cobertura del plan de Directora de v —

extension de garantia Proyecto valida que N  — > 5

el serial si aplique
X - Hacen los procedimiento
Se envia todo el procedimiento indicados y confirma via Programo a TCC para
de alistamiento del equipo para correo electronico a la hacer dicha recogida
poder ser enviado a las directora de proyecto

instalaciones de Pc Mac
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Plan de Gestién de calidad para la reparacién de equipos:

Pc Mac cuenta con técnicos que disponen con la correspondiente certificacion de Apple para reparar
productos de la marca; los tiempos estimados para hacer efectiva una reparacion de un equipo con
problemas son de tres dias habiles los cuales pueden extenderse a causa de una de las siguientes
novedades:

e Falta de inventario del fabricante.

e Fallas adicionales que no hayan sido reportadas al momento de ingresar el equipo y que sean
detectadas durante la reparacion.

e Danos causados durante la reparacién que requieran el cambio de piezas adicionales.

e (Caso fortuito y de fuerza mayor

Fl proceso de reparacion inicia desde el momento en que el equipo llega a las instalaciones de Pc Mac
y finaliza cuando sea reparado y esté listo para ser enviado. Este proceso consta de varias fases las cuales
se detallan a continuacién:

Recepcion de equipo: Como parte del proceso de gestion de calidad, Pc Mac realizara un
prediagnostico con la informacion ofrecida por SENA, se hard el registro en el sistema de gestion de
reparaciones interno y se adjuntara un registro fotografico del estado fisico de la unidad. Para este
proceso se cuenta con las siguientes activos:

- Personal encargado de la recepcion de equipos

- Sistemas de registro de ordenes de servicio
Equipo necesario para realizar el registro fotografico
Servidor de diagnéstico para ejecutar pruebas ofrecidas por el fabricante

Diagnéstico: Pc Mac cuenta con un equipo de técnicos con certificacion vigente de fabricante

para llevar acabo los diagnostico y procesos oficiales que ayuden a identificar y reparar las fallas

que presente un equipo. Para este proceso se cuenta con las siguientes activos:

- Un laboratorio que se encuentra en una ubicacion privada y segura a la que solo podra
acceder el personal autorizado

- Equpos adecuados de proteccién contra incendios e informaciéon de primeros auxilios
claramente visible

- Mesas de trabajo amplias, abiertas y correctamente conectadas a tierra

- Una fuente de alimentacién correctamente conectada a tierra y protegida frente a
sobrecargas en todas las mesas de trabajo

- Alfombras antiestiticas y cables con toma a tierra para garantizar una conexion a tierra
segura

- Solo se debe utilizar software, herramientas y equipos autorizados por Apple.

- Acceso al sistema de certificacion de Apple para cada técnico

- Acceso al sistema global de gestion de reparaciones de Apple para cada técnico.

Solicitud de piezas: Como centro de servicios autorizado de Apple en Colombia, Pc Mac tiene
la capacidad de solicitar repuestos oficiales los cuales son los tnicos permitidos para hacer
efectiva la reparacion de un equipo que requiera el reemplazo de un componente de hardware.
Para esto las solicitudes se realizan internamente mediante el sistema global de gestion de
reparaciones de Apple, vy serd el fabricante el encargado de hacer el envio mediante sus propios
recursos.
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Reemplazo de piezas: Una vez la pieza solicitada ingresa a las instalaciones, el técnico hard el
procedimiento de desensamble y ensamble de acuerdo a las guias de servicio otorgadas por
Apple. Tan pronto como la pieza sea instalada deberd ejecutar los diagnosticos y realizar las
pruebas funcionales pertinentes para garantizar que el equipo funcione dentro de los parametros
establecidos por Apple.

2

‘2 Laboratorio
Recepcion
i Son los encargados de efectuar
Son los encargados de registrar los todas las reparaciones de los equipos
equipos en el sistema de reparaciones, cumpliendo con las especificaciones
ejecutar los diagnostico previos y de fabricante, respetar los tiempos
verificar el estado fisico en el que llega el establecidos del protocolo de
equipo y seguimiento de las piezas servicio, velar por la integridad propia
solicitadas a fabricante. y de los equipos en reparacion . BOdega Apple
Son los responsables de distribuir las
piezas originales y de calidad dentro
o} N : r— del territorio nacional a traves de una
- bodega centralizada ubicada dentro
m de la region.
[

Bodega interna

Administrativa

Se encarga de la gestion de recepcion
Son los encargados de velar por el y entrega de las piezas de reparacion,
cumplimiento y seguimiento del cumplir con los parametros de
contrato, garantizar la comunicacion sequridad para proteger la integridad
efectiva de las areas involucrados. de las piezas y apoya en el envio de

los equipos al SENA

Medicién de calidad del servicio:

2ara llevar control del cumplimiento de los tiempos establecidos para efectuar la reparacion de los equipos

del SENA, se implementa la métrica del iempo que representa el promedio de dias laborables transcurridos
entre la “Fecha/hora de recepcion de la unidad” y la “Fecha/hora en que se marcé completa” para todas las
reparaciones cualificadas en el mes fiscal.

La métrica del tiempo se averigua sumando la duracién de las reparaciones de los equipos del SENA
realizadas durante el mes y dividiendo entre el niimero total de las reparaciones que se realizaron.

Fl siguiente cuadro es un ejemplo de la métrica del tempo:

Reparaciéon | Duracién de la reparaciéon | Cilculo de la Métrica de tiempo

A 5

B 4

C 3 22 dias/6 reparaciones

D 4 N

E 3 Métrica de tiempo 3,66

F 3

6 reparaciones 22 dias de duracién
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El Objetivo de esta métrica que sea menor o igual a 3 dias por mes.
Plan de Gestién de calidad para el envié de los equipos:

Pc Mac cuenta con un acuerdo comercial con la trasportadora TCC para cubrir la recogida y entrega de
equipos cubiertos sobre el plan de extension de garantia en todo el territorio nacional; la gestién y
comunicacion con la trasportadora estd a cargo de la directora de proyectos.

El proceso se divide en dos fases las cuales son :

e La primera fase inicia desde el momento en que la directora de proyecto genera la orden de
recogida con las transportadora T'CC y finaliza con la llegada del equipo a las instalacion de Pc
Mac.

e FEn la segunda fase inicia desde el momento que la persona encargada de bodega interna genera
la guia con las transportadora y finaliza cuando el SENA reciba el equipo reparado.

Fl tiempo establecido para este proceso se estima en un periodo no mayor a tres dias hibiles en conjunto
para las dos fases y seran monitoreados medite la métrica de tiempo de la misma forma en que se hace
para la reparacion.

La métrica del tiempo se averigua sumando la duracion de los tiempos de envios y recogida de los
equipos del SENA realizadas durante el mes y dividiendo entre el nimero total de las reparaciones que

se realizaron.

Kl siguiente cuadro es un ejemplo de la métrica del tiempo:

Reparaciéon | Duracién del Envio - Recogida | Célculo de la Métrica de tiempo

A 5

B 4

C 3 22 dias/6 reparaciones

D 4 =

E 3 Meétrica de tiempo 3,66

F 3

6 reparaciones 22 dias de duracion

Fl Objetivo de esta métrica que sea menor o igual a 3 dias por mes.

&

|, W= ;@ ,

TCC se dirige a la ubicacion del
equipo y el SENA hacen la entrega
del producto

La Directora de
proyecto genera la
orden de recogida a

TCC hace la entrega del equipo en
las instalaciones de Pc Mac

TCC
TCC hace la entrega del TCC se dirige a las instalaciones La encargada de la
equipo en las instalaciones de Pc Mac y Pc Mac hace la bodega interna genera
de SENA entrega del producto la guia para TCC
. ’ .
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Documentacién relacionada al gestion de Calidad:

Como proceso complementario a la gestion del plan de extension de garantia se hard entrega de una
orden de servicio en formato fisico y digital en el cual contiene la informacion detallada de del equipo,

e Problema notificado
e Descripciéon del diagnéstico
e  Solucion

Esta orden sera firmada electronicamente median te el servicio de Adobe Sign para garantizar:

e Kl equipo fue recibido a satisfaccion del chiente SENA

e Kl proceso realizado soluciono la falla reportada inicialmente

e La proteccion del contenido escrito de la orden de servicio

e Laidentificacion de modificantes realizadas a la orden de servicio posterior a su firma

Adicionalmente se entrega una acta en la que se encuentra contenida la informacion de las
ordenes de servicio realizadas durante el mes.

Disposicién final de RAEES

Como parte del proceso de la reparacion de un equipo que implique el reemplazo de una o
mas piezas, Pc Mac con su equipo de técnicos debera clasificar las piezas en dos categorias:

e Piezas retornables: Deberan ser devueltas a Apple, y sera el fabricante el encargado de
gestionar el reciclaje o destruccion de los residuos tecnologicos generados por las
reparaciones.

e Piezas no retornables: La recoleccion de los desechos tecnoldgicos esta a cargo de una
empresa externa a PC MAC Servicios y Ventas S.A., la cual es C1 RECYCLABLES
S.A.S., la cual se encarga de recolectar los desechos RAEE, pesarlos y llevarlos a un
centro de acoplamiento adecuado.

Esta compania se encarga entonces de los residuos tecnologicos a través de las etapas
de reacondicionamiento, aprovechamiento y/o valorizacion y su adecuada disposicion
final con el fin de darle un manejo ambiental sostenible hasta su reimncorporacion como
materia prima al ciclo productivo, segiin como ellos mismo describen en sus canales de
atencion. De la misma forma, esta compania cuenta con personal capacitado para el
transporte, recoleccion, clasificacion y almacenamiento temporal de residuos peligrosos
previo a su envio para su aprovechamiento y/o disposicion final en celdas de seguridad
cumpliendo con la normatividad ambiental vigente y aplicable al caso.
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Teniendo lo anterior en cuenta, la empresa PC MAC Servicios y Ventas S.A. dispone
de los servicios de una compania externa para poder darle disposicion final a sus
residuos.

La disposicion final de dichos desechos se realiza de manera correcta, debido a que
cada vez que el punto de almacenamiento se encuentra lleno, se recurren a los servicios
de CI RECYCLABLES S.A.S., por lo que el proceso de recoleccion y disposicion es
efectivo.
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