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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO 

  

TITULO:   APOYO EN LA GESTION DE LOS PROYECTOS DE 
INFRAESTRUCTURA Y LOS PLANES DE 
MANTENIMIENTO EN LA UNIDAD DE SERVICIOS 
ADMINISTRATIVOS DE LA CAJA SANTANDEREANA DE 
SUBSIDIO FAMILIAR CAJASAN.   

      
AUTOR(ES):   Diego Felipe Bautista Ortiz 

      
PROGRAMA:   Facultad de Ingeniería Civil  

      
DIRECTOR(A):   Diego Alejandro Guzman Arias  

      
RESUMEN 

El presente trabajo de práctica empresarial detalla las actividades realizadas 
durante el desarrollo de la práctica empresarial realizada en la Caja Santandereana 
de Subsidio Familiar Cajasan, con el fin de cumplir los objetivos propuestos durante 
el inicio de la etapa de practica en la unidad de servicios administrativos de la caja. 
Para alcanzar los objetivos el desarrollo de la práctica se dividió en tres importantes 
áreas; Mantenimiento, infraestructura y aportes al conocimiento, en el área de 
mantenimiento el principal objetivo era mantener cada una de las 33 sedes en 
condiciones óptimas para el correcto funcionamiento de la empresa, el área de 
infraestructura permitió trabajar en los proyectos de inversión y expansión de la 
caja, por último el área de aportes al conocimiento genero una visión global del 
área para poder solucionar los inconvenientes y así cumplir los indicadores 
exigidos por la organización. Cada una de estas áreas me permitieron aplicar y 
afianzar conocimientos adquiridos durante la carrera para poner en práctica las 
habilidades y destrezas.   
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SERVICES UNIT OF THE CAJA SANTANDEREANA DE SUBSIDIO 
FAMILIAR CAJASAN   

      
AUTHOR(S):   Diego Felipe Bautista Ortiz 

      
FACULTY:   Facultad de Ingeniería Civil  

      
DIRECTOR:   Diego Alejandro Guzman Arias  

      
ABSTRACT 

The present business practice work details the activities carried out during the development of 
the business practice carried out in the Caja Santandereana de subsidio familiar Cajasan, in 
order to meet the objectives proposed during the beginning of the practice stage in the 
administrative services unit. To achieve the objectives, the development of the practice was 
divided into three important areas; Maintenance, infrastructure and contributions to knowledge, 
in the maintenance area the main objective was to keep each of the 33 locations in optimal 
conditions for the proper functioning of the company, the infrastructure area allowed to work on 
the investment and expansion projects of the box, finally the area of contributions to knowledge 
generated a global vision of the area to solve the problems and thus meet the indicators required 
by the organization. Each of these areas allowed me to apply and strengthen knowledge acquired 
during the race to put into practice the skills and abilities.   

      
KEYWORDS:     

  

  Infrastructure, Maintenance, indicators, Organization  
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INTRODUCCION 

La Caja Santandereana de Subsidio Familiar cajasan, es una entidad sin ánimo de lucro, del sector 

privado, con funciones de seguridad social, en 1957 se dieron los primeros pasos para la creación 

de esta Corporación con la misión de contribuir  al bienestar de la sociedad santandereana y al 

desarrollo empresarial de la región, haciendo parte del Sistema de Cajas de Compensación Familiar, 

a las cuales, por ley, las empresas colombianas deben afiliar a sus colaboradores; para promover la 

solidaridad social, mediante el otorgamiento de subsidios y prestación de servicios en educación, 

recreación, vivienda, salud, crédito y mercadeo, dirigidos a trabajadores afiliados y sus familias. 

CAJASAN cuenta con dos grandes unidades que componen los pilares de la organización, las cuales 

son las Unidades de Negocio y las Unidades de soporte estratégico. Las Unidades de Negocio son 

las cuales cumplen la razón social por la cual está constituida la organización como son Unidad de 

Salud, Unidad de recreación y Deportes, Unidad de Educación Formal, Unidad de Cultura entre 

otras. Las Unidades de soporte estratégico como su nombre lo dice son las que soportan, abastecen 

y permiten el correcto funcionamiento de las Unidades de Negocios, como son la Unidad de Gestión 

Humana, Unidad de Tecnología, Unidad de Servicios Administrativos, Unidad de Tesorería. La 

Unidad de Servicios Administrativos tiene como una de sus labores la del mantenimiento eléctrico, 

hidrosanitario y estructural, mantenimiento de maquinaria y equipo, mantenimiento de equipos de 

oficina, mantenimiento de zonas verdes de todas las sedes de la Caja, así como también está 

encargada de supervisar y dirigir los proyectos de inversión desde la etapa de planeación hasta le 

etapa de cierre e implementación de los proyectos en Infraestructura de la compañía. 

Se pretende con los conocimientos adquiridos en la universidad, la investigación realizada y los 

procesos estándar que usan en la organización, hacer un aporte en la planeación, programación y 

diseño de obra que se estén ejecutando con el objetivo de generar un impacto positivo en la 

reducción de tiempos y costos teniendo en cuenta los aspectos mencionados anteriormente en los 

objetivos de la práctica que se pretende realizar. 
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APOYO EN LA GESTION DE LOS PROYECTOS DE INFRAESTRUCTURA Y LOS PLANES DE 

MANTENIMIENTO EN LA UNIDAD DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS DE LA CAJA 

SANTANDEREANA DE SUBSIDIO FAMILIAR CAJASAN. 

 

1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA 

1.1 Nombre de la Empresa: Caja Santandereana de Subsidio Familiar CAJASAN 

1.2 Actividad Económica: Entidad sin ánimo de lucro, organizada como corporación que cumple 

funciones de seguridad social. 

1.3 Estructura Organizacional: 

En la (Figura 1) se muestra la estructura organizacional de la CAJA SANTANDEREANA DE 

COMPENSACION FAMILIAR, incluyendo sus departamentos que en este caso se conocen como 

unidades de negocio. 

 

Figura 1. Organigrama Cajasan 
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1.4 Teléfono:  6344444  

1.5 Dirección: Cra 27 N° 61-78 

1.6 Reseña Histórica: La Caja Santandereana de Subsidio Familiar cajasan, es una entidad sin ánimo 

de lucro, del sector privado, con funciones de seguridad social, vigilada por el Estado a través de la 

Superintendencia del Subsidio Familiar. Cuenta con personería jurídica con derecho privado 

constituido, reconocida mediante Resolución No 2734 de octubre 3 de 1957, otorgada en ese 

entonces por el Ministerio de Justicia. Fuimos pioneros en Santander, cuando en 1957 se dieron los 

primeros pasos para la creación de esta Corporación con la misión de contribuir  al bienestar de la 

sociedad santandereana y al desarrollo empresarial de la región, haciendo parte del Sistema de 

Cajas de Compensación Familiar, a las cuales, por ley, las empresas colombianas deben afiliar a sus 

colaboradores; para promover la solidaridad social, mediante el otorgamiento de subsidios y 

prestación de servicios en educación, recreación, vivienda, salud, crédito y mercadeo, dirigidos a 

trabajadores afiliados y sus familias[27]. 

1.7 Nombre y Cargo el Supervisor: Karen Lorena Rizo Castro. Líder del Área de Mantenimiento e 

Infraestructura 

2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA 

La Caja Santandereana de Subsidio Familiar CAJASAN cuenta con dos grandes unidades que 

componen los pilares de la organización, las cuales son las Unidades de Negocio y las Unidades de 

soporte estratégico. Las Unidades de Negocio son las cuales cumplen la razón social por la cual está 

constituida la organización como son Unidad de Salud, Unidad de recreación y Deportes, Unidad de 

Educación Formal, Unidad de Cultura entre otras. Las Unidades de soporte estratégico como su 

nombre lo dice son las que soportan, abastecen y permiten el correcto funcionamiento de las 

Unidades de Negocios, como son la Unidad de Gestión Humana, Unidad de Tecnología, Unidad de 

Servicios Administrativos, Unidad de Tesorería. La Unidad de Servicios Administrativos tiene como 

una de sus labores la del mantenimiento eléctrico, hidrosanitario y estructural, mantenimiento de 

maquinaria y equipo, mantenimiento de equipos de oficina, mantenimiento de zonas verdes de 

todas las sedes de la Caja, así como también está encargada de supervisar y dirigir los proyectos de 

inversión desde la etapa de planeación hasta le etapa de cierre e implementación de los proyectos 

en Infraestructura de la compañía. 
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3. ANTECEDENTES 

El presupuesto, el cronograma y la calidad son los principales objetivos en la construcción de 

proyectos. Una variedad de factores determina el éxito o el fracaso del logro de estos objetivos. Es 

por lo cual existe varias teorías o campos de la ingeniería civil que se encarga del estudio y se enfoca 

sobre este tema en específico, como son los factores críticos del éxito (CSF) , Indicé de costos para 

construcción, Work Breakdown Structure o WBS, Ingeniería de Costos, Project management for 

Constructions. 

La planeación de obra es una actividad que se realiza con el fin de definir los trabajos que se 

pretenden realizar. Se asigna a un profesional de ingeniería civil que se encarga de las labores de la 

construcción y adicional tiene otras actividades dentro de su mando que se relacionan con la 

logística, la programación y el presupuesto de la obra. De las actividades podemos mencionar [26]: 

- Control diario de la obra. 

- Control de modificaciones de los planos. 

- Control de materiales de obra 

- Llevar a cabo el programa de construcción. 

- Solicitar oportunamente materiales, personal y equipo 

- Mantenimiento y reparación del equipo de obra  

- Controlar el rendimiento real y teórico. 

- Calcular el costo de las modificaciones y retrasos en obra. 

 [21] La programación de obra se conoce como el resultado de la planeación de un proyecto en el 

cual se detallan todas las tareas necesarias para dar culminación del proyecto en los plazos previstos 

al igual que la duración de cada una de las mismas, los inicios y fin de cada tarea, así como los 

recursos y costos de cada actividad. En una programación de obra se puede encontrar la ruta crítica 

del proyecto que es que el conjunto de tareas vinculadas para determinar las actividades principales 

del proyecto. 

Los factores críticos de éxitos se determinaron de una serie de investigaciones sobre proyectos de 

construcción en diferentes áreas de la ingeniería civil exitosos y fallidos de los cuales se determinan 

características comunes y encontradas para definir cuáles son estos posibles factores. Identificar 

claramente los criterios de éxito dentro de cada proyectos de construcción y una buena 

comprensión de la relación que se presenta entre los mismos ayudará a los directivos de proyectos 

a enfocarse en el control de los factores clave y les permitirá realizar asignaciones de recursos de 

una forma más productiva [22]. 

Otro de los sistemas investigados y que ha tenido una mayor acogida por las empresas constructoras 

es el Work Breakdown Structure o WBS se conoce como una descomposición del trabajo a ejecutar 

por el equipo de obra orientada a entregar tareas específicas para alcanzar los objetivos principales 

de un proyecto, sirve para certificar que el proyecto incluye todo el trabajo necesario para 
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completarlo exitosamente, también hace a los proyectos más manejables al subdividirlos [17]. Un 

Work Breakdown Structure o WBS diseñado correctamente que presente la información con un 

nivel adecuado de detalle es una herramienta valiosa en la planeación de proyectos, a medida que 

se hace más claro el trabajo a ejecutar y las responsabilidades se definen más claramente, se puede 

asignar responsabilidades más eficientemente a los individuos para completar alguna labor 

específica del WBS definiendo presupuestos y cronogramas. 

 [20] Project management for Constructions es un mecanismo que utiliza técnicas especializadas de 

gestión de proyectos para supervisar la planificación, el diseño y la construcción de un proyecto, 

desde su inicio hasta su finalización. El objetivo de PM es controlar el tiempo, el costo y la calidad 

de un proyecto que se extiende a lo largo de todas las fases del proyecto, asumiendo una función 

de asesoría, coordinación y supervisión encaminada a asegurar el éxito final del proyecto, entendido 

desde la perspectiva de los objetivos marcados. El PM, organiza, activa y supervisa todas las 

actividades, coordinando a los equipos técnicos. Nuestro sistema de trabajo evita indefiniciones, 

elimina riesgos y optimiza la inversión, el plazo y la calidad del proyecto [18]. 

Por otra parte, cuando hablamos de mantenimiento estructural en la ingeniería civil se refiere a los 

trabajos que se deben realizar periódicamente para el cuidado de los equipos, los elementos de las 

construcciones con el fin de mitigar las falencias y garantizar el mantenimiento efectivo de los 

servicios que se prestan regularmente, estableciendo prioridad en aquellos equipos que debido a 

su uso frecuente y la ubicación donde son empleados se encuentran expuestos a un continuo 

deterioro.  

Son consideradas como obras y trabajos de mantenimiento aquellas actividades específicas que se 

deben realizar periódicamente para garantizar la vida útil de la construcción. Mantener y mejorar 

las condiciones originales de un elemento, máquina, instalación o edificio. Factores tales como la 

época en la que se llevo a cabo la construcción y de los materiales empleados en la misma son 

considerados como altamente relevantes ya que de ellos depende el nivel de deterioro que 

alcanzara la construcción en determinado periodo de tiempo. 

Podemos identificar como labores de mantenimiento las siguientes actividades: pintura, resanes, 

soldaduras, impermeabilizaciones, fijaciones de losas, limpiezas preventivas, engrases, ajustes en 

válvulas, reposición de piezas, recalzado, ensayos de emisión… entre otras actividades relacionadas 

con la prolongación de la vida útil de un proyecto de construcción.  
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4. JUSTIFICACION 

La problemática de las grandes obras en el país, así como también las obras regionales no solo está 

vinculado a la falta de recursos sino también a la carencia de planes de construcción. Adicional a 

esto la dilatación e incumplimiento en los cronogramas de los proyectos, Los hacen parte de una 

“cultura de malas prácticas” [7].  

Un informe de la Cámara de Comercio de Bucaramanga indicó que la mayoría de las obras que se 

adelantan en la ciudad presentan retrasos, y “no solo los tiempos se van a acrecentar, sino también 

la cantidad de recursos que se necesitarán para terminarlas”, afirmó Félix Jaimes, vicepresidente de 

la Unidad de desarrollo regional de la CCB [8]. 

Los conflictos que se pueden presentar por una mala ejecución de los practicas no se ven reflejados 

únicamente en retrasos de tiempo o aumentos de los costos, también se reflejan en las quejas que 

puede presentar la comunidad lo que puede ocasionar incluso hasta la suspensión de la obra [9], 

falta de planeación en temas de:  

● Contaminación del aire. 

● Ruido constante en horas no permitidas para laborar. 

● Tala de árboles que afectan el medio ambiente. 

● Movilidad de la zona. 

● Deterioro en el estado de las vías debido a el tránsito de vehículos pesados. 

● Riesgos y afectación del terreno en el cual se planea construir. 

Son aspectos relevantes que se deben tener en cuenta para no afectar la calidad de vida de la 

comunidad. 

En la región se están aplicando modelos de construcción que buscan establecer en los niveles 

operativos de la construcción, criterios que permitan reducir la variabilidad de los procesos de 

construcción y evaluar el desempeño de la calidad en los diferentes niveles productivos [3]. También 

se usa una metodología de lean construcción, así como otros programas Autodesk, AutoCAD, 

Microsoft Excel, Project. 

Otros conflictos que se presentan en las estructuras se deben al desgaste de los materiales y equipos 

de construcción por lo cual es crucial para conservar las instalaciones en buen estado realizar 

mantenimientos periodos que permitan alargar la vida útil de las estructuras. Estos tipos de 

mantenimiento podemos clasificarlos en dos grandes grupos, el mantenimiento preventivo y el 

correctivo. El preventivo como su nombre lo indica se encarga de anticipar cualquier inconveniente 

que pueda ocurrir en la vida útil de los equipos, elementos y edificaciones evitando así que esta 

cumpla la finalidad para la cual se diseñó, el mantenimiento preventivo tiene la posibilidad de ser 

programado en el tiempo y, por lo tanto, se puede evaluar económicamente está destinado, como 

su nombre indica, a la prevención, teniendo como objetivo el control. El mantenimiento correctivo 

trata de reparar aquellas falencias que se pueden presentar, para así lograr extender su vida útil 

hasta el máximo y conservar su patrimonio. El mantenimiento correctivo comprende aquellas 

operaciones necesarias para hacer frente a situaciones inesperadas, es decir, no previstas ni 

previsibles. Las reparaciones y sustituciones físicas y/o funcionales son operaciones típicas de este 

tipo de mantenimiento. 
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Se pretende con los conocimientos adquiridos en la universidad, la investigación realizada y los 

procesos estándar que usan en la organización, hacer un aporte en la planeación, programación y 

diseño de obra que se estén ejecutando con el objetivo de generar un impacto positivo en la 

reducción de tiempos y costos teniendo en cuenta los aspectos mencionados anteriormente en los 

objetivos de la práctica que se pretende realizar. 

 

5. OBJETIVOS 

5.1 OBJETIVO GENERAL 

▪ Apoyo en las etapas de planeación, logística y ejecución de los proyectos a cargo de la 

unidad de servicios administrativos, así como supervisar los planes de mantenimiento 

preventivo integral y correctivo en las sedes de la caja santandereana de subsidio familiar 

con el fin de alcanzar los objetivos propuestos en cuanto a presupuesto y programación de 

obra fijados por la organización para el año 2019. 

 

5.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

▪ Apoyar el seguimiento al reglamento de la caja santandereana de subsidio familiar, así como 

diligenciar los formatos de los permisos necesarios para la ejecución de los proyectos de 

inversión a cargo de la unidad.  

▪ Supervisar que se estén cumpliendo los planes de mantenimiento para garantizar los 

objetivos fijados por la Caja Santandereana de subsidio  

▪ Realizar una reestructuración al plan de mantenimiento para cumplir los plazos de entrega 

que se estipulan en el cronograma. 
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6. METODOLOGÍA  

La metodología usada para desarrollar las labores de la práctica empresarial se basa en un sistema 
de mantenimiento el cual se realiza por medio de una plataforma informática denominada SEVEN 
en la cual se reportan, gestionan y facturan los casos de mantenimiento, e infraestructura requerido 
en cada una de las 32 sedes con las que cuenta la caja.  

En el caso de infraestructura se maneja dependiendo del monto de la obra que se requiere y se 
emite por medio de orden de servicio (ORS) o contrato laborar. Adicionalmente si es un caso de 
mantenimiento también se maneja por medio de dos tipos; el mantenimiento preventivo y el 
mantenimiento correctivo. 

En el caso de mantenimiento preventivo se especifica un cronograma dependiendo del tipo de 
mantenimiento, es decir: si es hidrosanitario, de equipos, eléctrico, estructural, zonas verdes entre 
otros. 

El mantenimiento correctivo son los daños que se presentan en las sedes de carácter correctivo y 
se manejan según la gravedad del mismo y como afecta al servicio prestado por parte de la 
organización. 

Los casos que llegan a la mesa de servicio de la unidad de servicios administrativos tienen un tiempo 
aproximado de respuesta dependiendo del tipo de caso que se esté solicitando, después de la 
recepción se realiza una gestión por parte de los encargados de los temas de mantenimiento e 
infraestructura para buscar los proveedores que se requieran para dar solución a los casos, 
posteriormente se hace una entrega de la documentación necesaria para iniciar labores, se hace un 
seguimiento de cómo se realizan las obras y si es necesario una visita para determinar el estado y 
por último se procede a realizar la facturación con la respectiva documentación debidamente 
diligenciada. 
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7. ACTIVIDADES: 

Las actividades para realizar durante el trabajo de practica empresariales acordadas con la empresa 

CAJASAN para el cargo de Practicante Empresarial en el área de Servicios Administrativos son las 

siguientes 

- Organización de los trabajos. 
- Propuesta de los procedimientos, técnicas y medios idóneos, así como de métodos que 

mejoren los rendimientos y los resultados. 
- Programación con el contratista asignado para la ejecución de los mantenimientos 

preventivos. 
- Ejercer un control sobre la documentación y el registro fotográfico necesario por parte de 

contratista. 
- Supervisar que se cumplan los valores corporativos amigables con el medio ambiente que 

tiene como objetivo el uso eficiente de los recursos, y el depósito adecuado de los 
escombros. 

- Reportar los resultados encontrados durante el mantenimiento preventivo, para 
determinar planes de acción sobre las reparaciones correctivas necesarias para cada una de 
las sedes. 

- Comprobación de mediciones. Certificaciones. 

- Control de plazos de construcción. 

- Control de calidad (redacción, control y seguimiento del plan de calidad) 

- Documentación oficial de la obra. 

- Elaboración, tramitación y archivo de documentación oficial de la obra. 

- Seguimiento de las visitas de obra con la dirección. 

- Redacción de las actas. 
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8. PRESUPUESTO: 

Para el desarrollo del presupuesto se realizó un cálculo programado el cual arrojo un valor de 

$12.708.128 pesos el cual se ve reflejado de la siguiente manera  

Debido a que se pretende realizar una práctica universitaria con un horario de trabajo completo, 

durante un periodo de 6 meses, se calcularon las cantidades de horas y el  precio de la siguiente 

manera: 

• Ecuación 1: 

𝑁° ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠 = ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑠𝑒𝑚𝑎𝑛𝑎 ∗ 𝑛° 𝑠𝑒𝑚𝑎𝑛𝑎𝑠 𝑎𝑙 𝑚𝑒𝑠 ∗ 𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑚𝑒𝑠𝑒𝑠 

• Ecuación 2: 

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑜 ℎ𝑜𝑟𝑎 =  
𝑆𝑎𝑙𝑎𝑟𝑖𝑜 ∗ 𝐹𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟 𝑝𝑟𝑒𝑠𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙

𝑁° ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑎𝑙 𝑚𝑒𝑠
 

• Ecuación 3: 

𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑝𝑎𝑟𝑐𝑖𝑎𝑙 = 𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑜 ℎ𝑜𝑟𝑎 ∗ 𝑁° ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠 

 

En el caso de los honorarios del supervisor de director de práctica el cambio se presenta en el 

número de horas y el precio por hora. Teniendo en cuenta que el horario de atención es limitado se 

hace una especulación de atención en 2 horas semanales para la revisión de los avances y el trabajo 

realizado en la empresa correspondiente. Por otra parte, en el precio por hora se planteó que ronda 

entre los 30000 pesos. 

Debido a que el supervisor de la empresa es la persona con la cual se pretende pasar la mayor parte 

del tiempo en la organización se especuló que se trabajaran por lo menos 2 horas diarias en aspectos 

relacionados con el objetivo específico de la práctica. En el caso del precio por hora se espera que 

el director sea un ingeniero civil con un salario mensual que ronda mínimo entre los 2.200.000. 

A continuación, se muestra el presupuesto en la tabla 1 a su vez el cronograma de actividades en la 

tabla 2 y por último programación de practica empresarial en la figura 2. 
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Tabla 1. Presupuesto 
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9. PROGRAMACION 

 

 

 

Tabla 2. Cronograma 
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Figura 2 Programación de practica 
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10. DESARROLLO DE LA PRACTICA: 

Para el desarrollo de mi práctica empresarial voy a dividir mi trabajo en 3 diferentes secciones que 

son Mantenimiento, Infraestructura y Aportes al conocimiento. 

10.1 MANTENIMIENTO 

En lo que corresponde a mantenimiento en la unidad de servicios administrativos se reciben todos 

los requerimientos en los que se refiere a mantenimiento de equipos e infraestructura de todas las 

sedes de la Caja en el departamento de Santander y se clasifican las labores de la siguiente manera: 

- Mantenimiento de Infraestructura 

- Mantenimiento de maquinaria y equipo 

- Mantenimiento hidrosanitario 

- Mantenimiento eléctrico 

- Mantenimiento de Jardinería 

- Mantenimiento de carpintería 

- Mantenimiento de carpintería en aluminio y ventaneria 

- Mantenimiento y limpieza de canales 

- Lavado de tanques 

- Pintura general 

- Recarga de extintores 

Todos los requerimientos pasan un primer filtro dentro del cual se determina que cumpla con las 

información y especificaciones mínimas requeridas para poder dar una correcta respuesta y 

gestionar cada uno de los casos que llegan a la mesa de servicios de la caja. 

Cuando pasan el primer filtro los casos tienen un estado el cual es denominado como “Gestión de 

mtto en sede” como se muestra en la Imagen1. el cual debo realizar la tarea de leerlo, e 

interpretarlo. Si el caso no está claro se puede realizar una respectiva retroalimentación con el 

encargado de la sede o quien tenga conocimiento sobre el problema que se está presentando (cabe 

resaltar que los casos que manejo como practicante de ingeniería civil son todos aquellos los cuales 

tienen que ver con temas de infraestructura, no lo relacionado con equipos).  

En la imagen que a continuación se presenta (imagen 1. Mesa de servicios) se muestra la plataforma 

empleada por la empresa para la gestión de los servicios que se prestan a los usuarios y las 

actividades internas propias de la compañía.  
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Imagen 1. Mesa de servicios USE 

El siguiente paso es buscar uno o más proveedores que presten sus servicios con la caja y que nos 

permitan solucionar los inconvenientes presentados dependiendo del monto de la reparación o el 

mantenimiento, se le da una primera comunicación sobre los inconvenientes presentados en la 

sede. 

En la imagen 2 y 3 respectivamente, se muestra el seguimiento a un caso en especifico hasta el 

proceso de descripción detallada del mismo. 

 

 

Imagen 2. Caso mesa de servicios 
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Imagen 3. Descripción del caso 

 

Posteriormente se programa una visita por parte del proveedor al sitio especifico con el objetivo de 

aclarar las dudas sobre los requerimientos que se necesiten realizar, para así generar una cotización 

que nos permita determinar si es viable según el presupuesto atender este caso. Al recibir la o las 

cotizaciones dependiendo del monto se procede a realizar el respectivo estudio y aprobación. 

Una vez aprobada la cotización se procede a generar una ORS (Orden de servicio) que es un formato 

el cual se entrega al proveedor como garantía para realizar el mantenimiento, el proveedor envía 

en la cotización un estimado de tiempo necesario para realizar el mantenimiento. junto con la ORS 

se envía un formato de entrega de satisfacción por parte de la sede, el cual debe ser debidamente 

diligenciado y firmado para poder realizar la facturación. 

A continuación, se anexan los soportes de orden y reporte que son empleados por la empresa a 

manera de formato durante el seguimiento de un servicio prestado. 
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Formato 1. Orden de servicio 

 

 

Formato 2. Formato reporte de mtto 
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Dependiendo de la importancia del caso se programa una reunión con la unidad de servicios 

administrativos y el proveedor para realizar una revisión final de la obra y dar el visto bueno por 

parte de la caja en el momento de la entrega. 

Cuando se finaliza el mantenimiento se procede a realizar la facturación, por parte de la caja tiene 

una serie de requisitos necesario para recibir la facturación de los proveedores los cuales son los 

siguientes: 

 

- Orden de servicio 

- Formato reporte de mantenimiento debidamente firmado por el responsable de la sede 

- Pago de FIC (formación profesional de la industria de la construcción) 

- Factura 

- Registro fotográfico de antes y después 

Una vez completa la documentación se procede a facturar. 

Estos son algunos de los casos se me han gestionado en la mesa de servicios de la unidad de servicios 

administrativos: 

 

10.1.1 Cafetería ARANDANOS metropunto estación de metrolinea Provenza. 

En el siguiente grupo de imágenes se evidencia el seguimiento realizado al caso (Cafetería 

Arándanos metropunto – estación Metrolínea Provenza).  

Se requiere por parte del contratante la adecuación de un área específica dentro del portal de 

Metrolínea ubicado en Provenza la cual debe ser destinada como cafetería al servicio de los usuarios 

de este medio masivo de transporte, en la imagen 4 y 5. se muestra la instalación de estructura 

metálica que se empleo como sistema constructivo base para este proyecto en particular a su vez 

se puede identificar en esta imagen el cerramiento perimetral preventivo del área de trabajo. 
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Imagen 4 Cafetería Arándanos estructura metálica 

 

Imagen 5 Cafetería Arándanos cerramiento 

Posteriormente a la instalación de la estructura metálica y supervisando que la misma 

cumpla los estándares de calidad admisibles, se procede a la instalación de la red eléctrica 

destinada a la iluminación del área de cafetería. Una vez probado el sistema de iluminación 

se instalan los panales que sirven para dar volumen y rigidez a la estructura, se adecua con 

los acabados previamente seleccionados por el contratante. Lo anterior se puede evidenciar 
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en la imagen 5. De igual modo se puede observar la entrega parcial del área de trabajo que 

será destinada próximamente como cafetería al servicio de los usuarios de Metrolínea. 

 

 

Imagen 6. Cafetería Arándano montaje barra 

 

Se puede observar en la imagen 7. La entrega y disposición final del proyecto cafetería 

Arándano, se da cobertura total a las necesidades del usuario al hacer entrega final del 

área destinada a servicio de cafetería.   

 

 

Imagen 7. Cafetería Arándano final 
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10.1.2 Cerramiento bodega de almacenamiento ciudadela 

 

En el siguiente grupo de imágenes se evidencia el seguimiento realizado al caso (Cerramiento 

bodega Ciudadela) 

Se realizó visita técnica con el fin de identificar el estado en el que se encontraba el área a ser 

intervenida, se puede observar el deterioro o inexistencia de malla para cerramiento de la bodega, 

por lo cual se procede a la construcción de los antepechos en concreto requeridos para la posterior 

instalación de malla metálica, lo anterior se puede apreciar en la imagen 8. 

  

 

 

Imagen 8 Cerramiento Bodega Malla 
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Imagen 9 Cerramiento Bodega Cenefa 

 

 

Imagen 10 Cerramiento Bodega Antepecho 

En las imágenes 9 y 10 respectivamente se puede observar la ejecucion de la activad de obra 

antepecho en concreto, tal adecuacion permetira posteriormente servir como base para la 

instalacion de malla metalica. Podemos observar el cerramiento perimetral preventivo del area de 

trabajo ya que el area que se intervino hacia parte de un sector publico. Una vez garantizada la 

supervision y entrega de los antepechos, se procede a realizar el pedido de malla metalica a los 
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proveedores  respectivos. Una vez culminado el suministro e instalacion de malla, se puede hacer 

entrega a este sector del cerramiento de la bodega.  

Durante el proceso de evaluacion previa del area a ser intervenida, se determina que el porton 

existente debe ser sustituido debido al deterioro tan notorio del porton que se encuentra instalado, 

una vez retiralo el porton en mal estado se procede a la instalacion de porton metalico en perfectas 

condiciones esteticas y de servicio lo cual se sumara posteriormente a la entrega final del 

cerramiento de la bodega. Esta actividad se puede observar en la imagen que se muestra a 

continuacion.  

 

Imagen 11 Cerramiento Bodega Portón 

Entrega final proyecto cerramiento bodega, se da por concluidas las actividades de obra y 

se procede a hacer entrega final del área, garantizando que las actividades y acabados de la 

misma cumplen con los estándares de calidad esperados por el usuario. Podemos observar 

en la imagen  12. El perfecto estado del cerramiento una vez aplicada la pintura en 

antepechos y evidenciando el estado ideal de la malla metálica para cerramiento. 
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Imagen 12 Cerramiento Bodega Final 

10.1.3 Adecuación parqueadero puerta del sol Cajasan para empleados. 

 

En el siguiente grupo de imágenes se evidencia el seguimiento realizado al caso (Adecuación 

parqueadero - Puerta del sol Cajasan).  

Como medida de mejoramiento del servicio del área de parqueadero se toma la decisión de 

intervenirla de manera significativa, lo anterior incluye mejora en señalización, optimización del 

área de parqueadero con la redistribución de las mallas de señalización de parqueo para vehículos. 

Lo anterior se realiza salvaguardando los lineamientos normativos vigentes.  Debido a que el área a 

ser intervenida es amplia y que para reducir los tiempos de entrega final del área de parqueadero 

se toma la decisión de emplear compresor Kaeser para aplicar la pintura de las bandas de 

señalización. 

Se supervisa que las mallas de señalización sean cimbradas y delimitadas de acuerdo a la normativa, 

una vez garantizado lo anterior se procede a usar el equipo Kaeser para aplicar la pintura en las 

bandas de señalización, de igual modo y de manera manual se aplica la pintura para lo cual se 

emplean reglas metálicas en zonas específicas. El seguimiento a la adecuación del parqueadero 

puede ser evidenciado de manera gráfica en las imágenes mostradas a continuación. 
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Imagen 13 Parqueadero Compresor 

 

 

 

Imagen 14 Parqueadero Delimitación 
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Imagen 15 Parqueadero delimitación 2 

 

 

 

Imagen 16 Parqueadero pintura 
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10.1.4 Cielo raso en estructura metálica mejoramiento de la sonometría en el Jardín 

Duendecillos. 

 

En el siguiente grupo de imágenes se evidencia el seguimiento realizado al caso (Cielo raso en 

estructura metálica mejoramiento de la sonometría - Jardín Duendecillos).  

El aula de clase que se ve en la imagen 17 presenta un problema a nivel sonoro ya que el ruido del 

exterior interfiere significativamente con el desarrollo de las actividades dentro del aula, por lo cual 

se determina que el problema de sonometría será mitigado y resuelto con la instalación de paneles 

de superboard a nivel de cielo raso. En la imagen 17 se puede evidenciar la adecuación de estructura 

metálica que sirve como base para la instalación de los paneles de superboard. 

 

 

Imagen 17 Sonometría Estructura Metálica 

Una vez fue revisada y aprobada la estructura metálica, se procede a instalar los paneles. El 

superboard debe respetar la instalación eléctrica y las luces que estarán a nivel de cielo raso. Lo 

anterior se puede evidenciar en las imágenes 18 y 19.   
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Imagen 18 Sonometría paneles Superboard 

 

        

Imagen 19 Sonometría Instalación Iluminaria 
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Imagen 20 Sonometría sellado Juntas 

 

La imagen 20 muestra el sellado en juntas entre los paneles de superboard como activad previa a 

la entrega final. Posterior a esta actividad se aplica pintura en cielo raso y se da por concluido el 

caso. 

 

10.1.5 Diagnostico vía Saucara para posterior intervención. 

 

Se decide realizar diagnostico de la vía mencionada, para lo anterior se realiza visita técnica y 

mediante registro fotográfico se identifican los problemas notorios en la zona. En las imágenes 

que se mostraran a continuación se evidencia el estado actual de la vía y se evalúa su estado de 

manera gráfica.  

• Se identificaron zonas donde es evidente el parcheo que se realizo previamente en la via, 

de igual modo la capa asfáltica empleada para el parcheo cuenta con propiedades lo que 

ocasiona fallas superficiales. 

• Se determina que la señalización en la zona es inexistente  

• En la zona hay presente un pozo de alcantarillado el cual esta a desnivel con respecto a la 

rasante de la capa asfáltica, tal desnivel representa un peligro potencial a nivel de 

seguridad vial.  

• La vía no es uniforme longitudinalmente en algunos sectores, lo cual se evidencia en las 

fallas longitudinales 

• En zona donde fue aplicado parcheo transversalmente se comienzan a crear fallas 

transversales 

• Problemas de ondulación y abultamiento  
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Imagen 21 Diagnostico parcheo 

 

 

Imagen 22 Diagnostico Pozo desnivel 

 



36 
 

 

Imagen 23 Diagnostico Propiedades del pavimento 

 

 

 

Imagen 24 Diagnostico Uniformidad del parche 
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10.2 INFRAESTRUCTURA 

Dentro de la CAJA SANTANDEREANA DE SUBSIDIO FAMILIAR se encuentra en etapa de planeación 

dos proyectos de inversión en infraestructura los cuales son 

- Proyectos de ampliación parqueadero Cajasan puerta del sol. 

- Proyecto de educación Jardín Alarcón. 

En los proyectos de infraestructura se participó en las actividades de presupuesto solicitud de 

permisos y licencias de construcción, así como también se pudo revisar los planos arquitectónicos y 

estructurales de los mismos.  

Proyectos de ampliación parqueadero Cajasan puerta del sol. 

Para el proyecto de ampliación como se puede observar en la imagen 25. se van a adecuar una 

rampa para poder acceder a las dos plantas de parqueadero que se pretenden construir por encima 

de la planta del supermercado existente ilustrado en la imagen 26. Adicionalmente a las plantas del 

parqueadero en la imagen 27 queda evidenciado que se pretende construir una planta de instituto 

de educación para el trabajo y por ultimo una planta de cubierta transitable. 

 

 

Imagen 25. Planta parqueadero primer piso. 
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Imagen 26. Planta parqueadero segundo piso 

 

Imagen 27. Planta parqueadero cuarto piso 
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Adicionalmente debido a que ya existía una edificación en la zona se debe realizar un reforzamiento 

de la cimentación del mismo para que puede soportar los pisos que se pretenden adicionar una 

cimentación con zapatas aisladas como se muestra en la imagen 28 se va a realizar el siguiente 

reforzamiento. 

 

Imagen 28. Cimentación parqueadero pta del sol 

 

A continuación, como se observa en la tabla 3 se realizó un primer estimado del presupuesto a partir 

de los planos estructurales y teniendo en cuenta el uso que se va a dar a los pisos que se van a 

construir, las cantidades de obra y los precios unitarios. 
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Tabla 1 Presupuesto parqueadero pta de sol 

 

1  PRELIMINARES

Total  PRELIMINARES 170.382.430,00

2  MOVIMIENTOS DE TIERRA

Total  MOVIMIENTOS DE TIERRA 45.074.370,00

3  EXCAVACIONES Y RELLENOS PARA ZANJAS Y/O OTRAS ESTRUCTURAS

Total  EXCAVACIONES Y RELLENOS PARA ZANJAS Y/O OTRAS ESTRUCTURAS 11.835.900,00

4  CONCRETO PARA ESTRUCTURAS

4.1 Concreto placa metaldeck m_ 7.900,0000 430.419,00 3.400.310.100,00

4.2 Suministro y colocación de concretos pobres en solados m_ 74,0000 249.475,00 18.461.150,00

4.3 Suministro y colocación de concreto de 3000 PSI para zapatas reforzadasm3 214,0000 379.594,00 81.233.116,00

4.4 Concreto de 3000 PSI para columnas reforzadas m3 242,0000 483.034,00 116.894.228,00

4.5 Concreto de 3000 PSI para vigas aereas reforzadas m3 56,0000 731.706,00 40.975.536,00

4.6 Concreto de 3000 PSI para columnetas reforzadas ml 75,0000 26.529,00 1.989.675,00

4.7 Concreto de 4000 PSI para vigas cintas de remate reforzadasml 80,0000 15.348,00 1.227.840,00

4.8 Concreto de 3000 PSI para dintel h = 10 cms ml 25,0000 15.887,00 397.175,00

4.9 Concreto de 3000 PSI reforzado para escalera m2 139,0000 147.449,00 20.495.411,00

4.10 Tanque en concreto de 3000 PSI subterraneo - caseta bombas ***un 1,0000 4.537.107,00 4.537.107,00

4.11 Junta de construccion *** un 9,0000 123.500,00 1.111.500,00

4.12 Anden protección en concreto de 3000 PSI ml 160,0000 27.137,00 4.341.920,00

4.13 Anden exterior m_ 160,0000 47.740,00 7.638.400,00

4.14 Concreto rampas  de 3000 PSI m_ 147,0000 94.161,00 13.841.667,00

4.15 Concreto muro-pantallas m_ 94,0000 597.750,00 56.188.500,00

Total  CONCRETO PARA ESTRUCTURAS 3.769.643.325,00

5  ACERO DE REFUERZO PARA ESTRUCTURAS

5.1 Acero de refuerzo para estructuras incluye f igurado e instalaciónkg 39.000,0000 2.977,00 116.103.000,00

5.2 Malla electrosolda Estructura kg 9.500,0000 2.890,00 27.455.000,00

5.3 Perlines estructura ml 4.453,0000 461.453,09 2.054.850.621,49

5.4 Columnas metalicas HEB 240 por 6 metros und 127,0000 929.076,00 117.992.652,00

Total  ACERO DE REFUERZO PARA ESTRUCTURAS 2.316.401.273,49

6  INSTALACIONES HIDRAULICAS, SANITARIAS Y DE GAS

Total  INSTALACIONES HIDRAULICAS, SANITARIAS Y DE GAS 260.513.550,00

7  MAMPOSTERIA Y ACABADOS

Total  MAMPOSTERIA Y ACABADOS 136.806.495,00

8  CARPINTERIA METALICA (incluye pintura)

Total  CARPINTERIA METALICA (incluye pintura) 49.620.000,00

9  PINTURAS

9.1 Estuco mas vinilo muros & Resanes m2 983,0000 21.563,00 21.196.429,00

Total  PINTURAS 21.196.429,00

10  INSTALACIONES ELECTRICAS

Total  INSTALACIONES ELECTRICAS 249.692.872,00

11  EQUIPOS ESPECIALES

Total  EQUIPOS ESPECIALES 442.256.576,00

TOTAL COSTOS DIRECTOS 7.473.423.220,49

ADMINISTRACION  12.00 % 10% 747.342.322,05

IMPREVISTOS  3.00 % 2% 149.468.464,41

UTILIDAD  5.00 % 5% 373.671.161,02

I.V.A. / UTILIDAD  19.00 % 19% 70.997.520,59

TOTAL OBRA 8.814.902.688,57
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10.3 APORTES AL CONOCIMIENTO 

Durante del desarrollo de la práctica se vio reflejado la problemática en el cumplimiento del 

indicador en cuanto a los tiempos de respuesta que la unidad tiene para resolver los casos 

presentados en cada una de las sedes, por lo que se planteó junto con la jefa de la unidad una 

estrategia que permita mejorar los tiempos de respuesta para cumplir los indicadores que se exigen 

dentro de la caja. Esta estrategia consta de realizar un cambio en el flujo de trabajo, así como 

generar un mayor control a cada uno de los casos que permita generar alertas de tiempo 

dependiendo del proceso en el que se encuentre. 

 

 

1. Recepción de solicitud: En esta etapa el caso creado por el usuario solicitante llega a la 

bandeja de entrada del receptor de la mesa de servicio quien valida que cumplas las 

condiciones mínimas y re direcciona de esta manera el caso al responsable. 

2. Gestión mantenimiento en sedes: El caso pasa a la bandeja del auxiliar de 

mantenimiento, donde él   debe especificar si el requerimiento es interno o externo 

(cuando es necesario buscar un proveedor para que realice el mantenimiento). Después 

de haber clasificado el caso, se hace una orden de servicio donde se ingresan todos los 

datos necesarios para posteriormente crear la orden de trabajo. 

3. Gestión mantenimiento: En esta etapa se buscan los proveedores en la base de datos y se 

les envía un correo con la especificación de lo que se requiere, con el fin de que ellos 

envíen las cotizaciones. Luego de que se reciben las propuestas, se procede a evaluarlas 

para elegir la más conveniente. 
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4. Aprobación de solicitud de mantenimiento: Esta etapa de aprobación se puede dividir en: 

orden de servicio (Cuando sucede algo urgente y el trabajo ya se realizado) o autorización 

de infraestructura. La líder de la unidad tiene un tiempo estimado de 1 día para hacer la 

aprobación en cualquiera de los dos casos. 

5. Autorización de ejecución de mantenimiento: Luego de que ha sido aprobada la solicitud, 

se genera la orden de compra y se procede a diligenciar la orden de servicio para pago con 

todos los datos requeridos. (Nit, producto, bodega, descripción del mantenimiento, 

cantidad, valor unitario). 

6. Ejecución de mantenimiento: En esta etapa el proveedor seleccionado tendrá cuatro días 

para realizar el mantenimiento en la unidad que lo solicito. 

7. Verificación de mantenimiento: En este paso, se llama a la unidad que realizo la solicitud 

de mantenimiento para verificar que se haya realizado correctamente. 

8. Facturación: El proveedor debe facilitar los siguientes documentos: orden de servicio, 

evidencias fotográficas, formato de entrega, el pago FIC y la seguridad social, para poder 

iniciar con el proceso de facturación que tiene un tiempo estimado de 5 días.  

9. Notificación Servicios Administrativos: Se notifica que el caso ha sido cerrado. 

 

Adicionalmente por medio de la siguiente tabla de Excel se va llevar un control de cada proceso 

dependiendo de los tiempos designados para los mismos 

 

Tabla 2 Medición niveles de servicio 1 
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Tabla 3 Medición Niveles de servicio 2 

 

 

Tabla 4 Medición niveles de servicio 3 
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