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RESUMEN 

Este ensayo busca identificar como en un proceso de Catering los controles son vitales 

para cumplir la promesa de venta al cliente. Se requiere asegurar que cada fase de este 

proceso tenga un punto de control  que permita dar el siguiente paso en forma ágil pero segura 

para evitar que el cliente final reciba un producto que no cumpla con sus expectativas y aún 

más que genere la insatisfacción no solamente individual si no del grupo de personas que se 

convierten en clientes habituales. Los procesos de alimentos requieren contar con una 

herramienta de control que facilite la operación pero más aún que genere confianza al usuario 

final y de la seguridad que los productos que consume están revisados y aprobados con la 

rigurosidad que  el proceso amerita.   
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ABSTRACT  

 

This paper seeks to identify how in a Catering process the controls are vital to fulfill the 

promise of sale to the client. It is necessary to ensure that each phase of this process has a 

control point that allows the next step to be carried out in an agile but safe way to avoid that 

the end customer receives a product that does not meet their expectations and even more that 

it generates not only individual dissatisfaction if not the group of people who become regular 

customers. Food processes require a control tool that facilitates the operation but even more 

that generates confidence to the client and the safety that the products consumed are reviewed 

and approved with the rigor that the process deserves. 
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PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

¿COMO CONTRIBUYE EL CONTROL INTERNO EN LA MEJORA DE LOS 

PROCESOS OPERATIVOS EN UN SERVICIO DE CATERING? 

 

INTRODUCCIÓN  

  

    Las organizaciones de hoy enfrentan diferentes retos de acuerdo con su naturaleza, 

el acelerado ritmo de la competencia, la globalización y los enfoques hacia el cliente centran 

la atención en la búsqueda y desarrollo de herramientas y metodologías aplicables para ser 

cada vez más eficientes y alcanzar los objetivos establecidos en su plan estratégico. Por ello 

es importante involucrar a todas las partes interesadas para conocer sus necesidades y dar a 

través de sus productos o servicios su satisfacción, con la óptima utilización de sus recursos y 

la reducción de errores, enfocados a la eficiencia operacional.  

El control interno basado en el rol de Asesoría y acompañamiento, podría ser un aliado 

ideal para disminuir la brecha existente entre la ejecución de un proceso operativo y el 

concepto de excelencia percibida por el cliente, generando un ambiente de control basado en 

la mejora continua y la búsqueda de la calidad.  

Línea de Investigación: Estudios contemporáneos en gestión y organizaciones.  

 

 

 

 

 

 



 

CONTROL INTERNO EN LA MEJORA DE PROCESOS OPERATIVOS EN 

UN SERVICIO DE CATERING  

 

Las empresas dedicadas hoy a la prestación de servicios de catering, entendido como 

un servicio de alimentación destinado a un conjunto más o menos grande de personas, se 

sirve un cierto tipo y cantidad de comida ya estipulada (https://definicion.de/catering/, n.d.) 

en Colombia, enfrentan desafíos asociados a la aparición de competidores cada vez más 

preparados y con herramientas tecnológicas que optimizan tiempos y movimientos.  

Cuando se deciden prestar servicios de alimentación bajo un esquema de negocio 

como lo es catering, se requiere una planificación previa muy bien estructurada con el fin de 

evitar contratiempos y demoras en la ejecución del servicio.  Los tiempos de atención en la 

mayoría de las ocasiones están sujetos a la percepción del cliente, es decir; de acuerdo a la 

disponibilidad del cliente, un lapso de 5 minutos puede ser un tiempo ideal de atención o 

puede convertirse en una variable de decisión de regresar o no a tomar dicho servicio. 

Cuando un cliente recibe no solamente un producto si no también una experiencia de 

servicio, el proveedor debe cuidar cada detalle. Bajo esta modalidad las empresas se ven en la 

necesidad de aumentar la capacidad del personal disponible para la prestación del servicio, la 

capacidad instalada y  asegurar a través de procesos de calidad la mejor forma de que su 

negocio llegue al cliente final.  

El DANE en la encuesta mensual de servicios, posiciona los restaurantes, catering y 

bares con una variación positiva en el personal ocupado, como se muestra en la gráfica No. 1 



 

Gráfica No. 1 Tomado de  (DANE, n.d.) 

Es notorio el crecimiento de esta industria en el Pais y su aporte a la reducción del 

desempleo. Sin embargo, no todas las empresas que se encuentran dentro del gremio de 

alimentos y bebidas se atreven a incursionar en la alimentación institucional.  Un servicio de 

catering, como ejemplo se tomará la unidad de negocios de la Sociedad Hotelera 

Tequendama, compuesta por 7 casinos de alimentación dedicados especialmente a la 

prestación de servicios de alimentación al sector Defensa, con una experiencia de más de 8 

años en el mercado, inicia haciéndose cargo de la alimentación de parte de las fuerzas 

militares del complejo CAN. Alimentando diariamente a más de 800 personas organizadas en 

tres tipos de servicio diferentes, para esto realiza una planeación global pero segmentada para 

ofrecer de forma adecuada los servicios a la población de dicho complejo, la cual a su vez está 

dividida por la estructura militar que caracteriza a este segmento. 

Cada línea de alimentación debe hacer una cuidadosa preparación de su servicio, una 

correcta planeación estratégica y una organización de actividades operacionales que impacte 



positivamente al cliente generando una experiencia de servicio agradable y asegurando la 

permanencia y sostenibilidad del negocio en el tiempo. 

Las actividades operativas asociadas en Catering, involucran entre otros aspectos, 

tener la cantidad de producto necesario, la capacidad instalada para transformarlo y las 

personas que se encarguen de dicha transformación. Alrededor de 50 personas trabajan 

diariamente en la elaboración de los alimentos que se entregan al cliente en un lapso de 2 

horas de servicio continuo, asegurando la oportunidad en la entrega y la calidad tanto del 

producto como del servicio. 

Hablar de calidad vista como absoluta o relativa,  se refleja, como lo indica (James, 

1997) bien libremente por la dirección o bien a partir de las necesidades de los clientes, en 

una serie de características y especificaciones que pueden medirse objetivamente. La 

definición de la calidad de servicio adopta una visión relativa, admitiendo que la calidad 

puede significar cosas distintas para personas diferentes. Teniendo este concepto como una 

base, el trabajo es aún más exhaustivo al hablar de que estos 800 clientes atendidos tienen una 

frecuencia diaria de consumo de alimentación y que puede convertirse en todo un reto llegar a 

ofrecer un concepto adecuado de calidad y más aún mantenerlo.  Los controles que surgen 

como necesidad para asegurar ciertas características inherentes al producto o servicio son una 

herramienta permanente y en constante mejoramiento con el fin de que los clientes siempre 

encuentren en este tipo de servicio de alimentación lo que consideran calidad y que 

finalmente es la razón que impulsa al consumidor en pasar de ser un cliente  insatisfecho a ser 

un consumidor permanente que encuentra en los servicios de catering una línea de 

alimentación que satisface sus requerimientos a nivel nutricional y de calidad del servicio.  

 



Las compañías que ofrecen servicios se ven en la necesidad de estar en constante 

innovación,  ya que se enfrentan a la percepción del cliente frente a lo que se ofrece y no a 

estándares de producción fácilmente identificables que suelen convertirse en la razón por la 

cual el cliente prefiere su producto entre las demás opciones. 

El servicio de alimentación a parte de ser un producto terminado para consumo, se 

acompaña de un conjunto de componentes que permiten al cliente encontrar o no el valor que 

se quiere dar, el sitio, color, olor, diseño, ubicación, iluminación entre otras características 

impactan a las personas algunas veces de forma positiva y otras no tanto. Los momentos de 

verdad en la prestación de un servicio son ese instante en el cual todo tiene que estar perfecto 

en el lugar y momento indicado para captar al cliente, por un solo detalle que se halla pasado 

por alto este suele costar mucho para este tipo de negocios ya que es la imagen que queda 

para el cliente y es factor decisivo en la re compra. 

Para lograr que ese momento de verdad sea perfecto, se tiene un “detrás de cámaras” 

que se trabaja arduamente durante toda la jornada y más aún durante todo el desarrollo del 

negocio. Desde la misma planeación de un menú se busca un balance entre el gusto del 

cliente, sus necesidades nutricionales y los costos de producción.  Cada aspecto se debe 

evaluar tan cuidadosamente que genere el equilibrio para la satisfacción del cliente y la  

sostenibilidad del negocio.  

Los alimentos proveen vitaminas, minerales y nutrientes que ayudan a la salud de las 

personas, por ello es de especial cuidado la selección de proveedores y el interés por la salud 

de las personas que consumen estos alimentos, como lo indica el ICBF La variación de los 

patrones alimentarios a través del tiempo, ha estado estrechamente vinculada a las prácticas 



agrícolas y a los factores climáticos, ecológicos, culturales y socioeconómicos que han 

determinado la disponibilidad de alimentos. (ICBF) 

 Por ello la preparación de un menú debe tener en cuenta que los componentes de un 

plato están sujetos a la disponibilidad de la naturaleza,  no solo en pro de aprovechar las 

cosechas si no también como parte de un compromiso del cuidado de la salud ya que En 

Colombia, la caracterización de la población muestra como los cambios en los estilos de 

vida, el sedentarismo, la publicidad de alimentos y el incremento en el consumo de los 

productos procesados con alto contenido de sal, azúcar, grasa y bajo contenido de fibra están 

generando modificaciones en los patrones de alimentación y aumentando el riesgo a las 

enfermedades crónicas no transmisibles (ECNT) (ICBF) las empresas que se encargan de 

prestar servicios de alimentos deben propender a una alimentación saludable y unos hábitos 

alimenticios que favorezcan la salud de las personas.  

Una minuta patrón definida como  “el eje de todo servicio de alimentación y se define 

como un modelo de los grupos de alimentos y las porciones a suministrar en una o varias 

comidas del día; debe diseñarse teniendo en cuenta el presupuesto asignado y las 

recomendaciones nutricionales requeridas por los usuarios (Integración Social ), se define de 

acuerdo a las necesidades de la población y debe tener en cuenta los componentes 

nutricionales que contribuyan a la buena salud de las personas. Como parte de estos 

requerimientos alimentarios se diseñan minutas con componentes como:  

SO
PA 

24
0 CC 

PR
OTEINA  

10
0 Gr 

AR
ROZ 

15
0 Gr 

FA
RINACEO  

12
0-180 Gr 



PRI
NCIPIO 

80-
145 Gr 

VE
RDURA 

80-
145 Gr 

EN
SALADA 

15-
30Gr 

PO
STRE 

60 
Gr 

BE
BIDA 

9 
Oz 

Tabla No. 1 tomado de (Sociedad Hotelera Tequendama S.A., 2018) 

Estas minutas previamente revisadas y aprobadas por un especialista en Nutrición, se 

convierten en un lineamiento importante en la planeación del servicio de alimentos y son la 

base para la estructuración de los demás procesos que allí se despliegan como por ejemplo 

compras y producción, de modo tal que la entrega del producto final al cliente sea el resultado 

de un proceso que ha sido elaborado y evaluado constantemente. 

Posterior a la elaboración del menú, inicia todo un proceso operativo de 

transformación y entrega al cliente final a través de personas capacitadas para el servicio.  Los 

procesos operativos en los servicios de alimentos son una cadena de gran importancia ya que 

una desviación en este ciclo puede afectar en gran medida la prestación de un servicio y por 

ende la manera en la cual se llega al cliente final. 

En los servicios de Restaurante se cuenta con un proceso operativo establecido de la 

siguiente manera 



Gráfica No. 2 tomado de  (Pymes y Calidad 20, n.d.) 

El punto inicial y final involucra al cliente, ya que es este quien solicita la elaboración 

de un producto y también quien espera que su requerimiento haya sido atendido de forma 

idónea para satisfacer sus expectativas.  

Los procesos operativos en este tipo de servicios son ejecutados por personas quienes 

previamente se capacitan y se involucran en lo que requiere el servicio. Sin embargo y debido 

a la condiciones de la naturaleza humana, no es posible alcanzar el 0% de errores o fallas en la 

ejecución de los procesos, es por esto que la definición de los riesgos, las medidas preventivas 

y los controles toman tanta importancia en esta fase.  

Entender claramente las necesidades de los clientes es el primer paso para iniciar un 

proceso eficiente, los servicios de catering trabajan para poblaciones de características 

similares pero con necesidades diferentes. Los procesos operativos deben estar coordinados y 



engranados de manera tal que logren el punto medio en el cual no solamente logren satisfacer 

al cliente si no también puedan tener su fidelidad. 

La elaboración de los alimentos generalmente involucra tres tipos de áreas funcionales 

que son 

 Administración 

 Cocina 

 Limpieza e Higiene 

La primera, tiene la responsabilidad de lograr que la solicitud del cliente se traduzca 

en un solo lenguaje, entendible, claro y directo para que a través de los procesos de 

transformación y la calidad de servicio se llegue al resultado final deseado. Es inherente a sus 

actividades la correcta administración de recursos, tiempo y personas de la forma adecuada  

para contribuir al logro y cumplimiento de las metas,  pero no se puede desconocer la 

importancia que tiene  la retroalimentación de su equipo de trabajo para realizar los ajustes 

que un proceso requiera y que este se haga cada vez más eficiente. 

La cocina es el actor principal de todo esto, una cocina no solamente prepara un 

alimento si no que crea una experiencia. A través de la comida se generan recuerdos que se 

busca siempre sean positivos, los aromas, texturas y colores en un plato captan la atención del 

comensal  y hacen de su espacio de almuerzo el mejor momento del dia. Los cocineros tienen 

una gran responsabilidad que es enamorar en cada bocado para que el cliente siempre quiera 

un poco más. 

 



La preparación de alimentos se compone de un elemento de conocimiento, otro de 

pasión por lo que se hace y otro muy importante referente al cumplimiento de reglamentación 

alimentaria que asegura la calidad de los alimentos. En este último caso se definen las BPM o 

buenas prácticas de manufactura como  los principios básicos y practicas generales de 

higiene en la manipulación, preparación, elaboración, envasado, almacenamiento, transporte 

y distribución de alimentos para consumo humano, con el objeto de garantizar que los 

productos se fabriquen en condiciones sanitarias adecuadas y se disminuyan los riesgos 

inherentes a la producción. (invima ) las empresas que se dediquen a las transformación de 

alimentos como ocurre con Catering deben tener un compromiso permanente de 

cumplimiento de BPM con el fin de generar tranquilidad al consumidor de que cada producto 

ha sido elaborado cuidadosamente y que es apto para su consumo. 

Las BPM en algunas ocasiones se sienten solamente como un requisito en el papel y 

no como un hábito durante la rutina laboral, es necesario que como parte de la identificación 

del riesgo se evalúen las posibles deviaciones al cumplimiento de estas normas y qué podría 

ocurrir si estas no se aplican con la rigurosidad que se requiere.  

El control operativo debe enfocarse en identificar principalmente la prevención de las 

desviaciones u omisiones de las actividades, como siguiente actividad debe crear acciones de 

mejora que ajusten el proceso y seguidamente debe hacer una retroalimentación a los 

responsables del proceso para generar conciencia y sensibilización frente a la importancia que 

su tarea tiene en la consecución de un objetivo, que para este caso es la satisfacción del cliente 

consumidor de servicios de Catering.  

En la Sociedad Hotelera Tequendama, durante la implementación del sistema 

integrado de Gestión de la Calidad, nace la necesidad de contar con un control que nos 



permita asegurar la calidad de los alimentos en diferentes tiempos y momentos del proceso de 

producción 

1. Compra de insumos 

2. Almacenamiento y conservación 

3. Salida a producción 

4. Transformación 

5. Producto preparado 

6. Producto Servido. 

Para ello se crea un mecanismo de control a través de planillas como son, recepción de 

materias primas, inventarios físicos, requisición de materias primas, recetas estándar, 

liberación de producto, comandas o orden de servicio. 

A través de estos formatos se busca evidenciar cualquier tipo de desviación que pueda 

desviar o alejar el proceso de cumplir la meta o promesa de venta que se entrega al cliente. 

Por ello es necesario identificar los riesgos que están asociados en cada paso del proceso 

productivo. 

La compra de insumos se realiza a través de proveedores previamente seleccionados, 

los cuales pasan por una evaluación realizada por diversas áreas de la organización como son 

compras, gestión ambiental, microbiología, financiero, entre otros, quienes con la aplicación 

de filtros de selección asociados a sus procesos generan un criterio que permite la selección 

del proveedor para que pueda incluir sus marcas y productos en la elaboración de platos del 

servicio de catering.  El establecimiento de estos criterios se da,  de acuerdo a los requisitos de 



la Norma y a las expectativas que la Sociedad espera satisfacer en los productos o servicios 

que están contratando externamente.  

El módulo de planeación y gestión del Modelo Estándar de Control Interno, se refiere 

a agrupar los parámetros de control que orientan la entidad hacia el cumplimiento de su 

visión, misión, principios, metas y políticas. (Departamento Administrativo de la función 

pública , 2016). Como parte del fortalecimiento de este módulo en la Sociedad, se busca 

alinear los procesos y sus necesidades al cumplimiento de los requisitos del cliente, 

definiendo claramente las entradas del proceso para hacer una clasificación asertiva y 

posterior aplicación de dichas entradas. Esto es claramente reflejado en la selección de 

proveedores, ya que se trata de la articulación del saber hacer de un tercero para hacerlo parte 

integrante de la promesa que la Sociedad entrega al cliente, siempre enfocado en el 

cumplimiento de su objetivos corporativos. 

Cuando se habla de almacenamiento y conservación se han definido controles que 

apuntan a mantener en lo posible las características originales de los insumos, asociadas a las 

propiedades  organolépticas definidas como  un conjunto de sensaciones sensoriales que nos 

van a indicar si un alimento es apto o no para su consumo. (Food Service , n.d.). Dentro de 

estas sensaciones sensoriales se involucra el aspecto visual de los alimentos, su textura, olor, y 

sabor. Por ello la recepción de materias primas más que un proceso de recibir y almacenar es 

una inspección detallada para determinar lotes de producción, fechas de elaboración y  

vencimiento, pesos exactos y necesidades de conservación.  

Asi esto, los productos antes de ser ingresados al almacén, se verifican detalladamente 

y se deja un registro de dicha recepción con el fin de hacer trazabilidad a estos si en algún 

paso del proceso productivo no cumple con los requisitos exigidos inicialmente.  



La cocina para la elaboración de los alimentos realiza una requisición de producto de 

acuerdo a sus necesidades, apoyados en recetas estándar que como su nombre lo indica 

estandarizan el proceso de elaboración para hacerlo más eficiente, minimizando el riesgo de 

desperdicios y perdidas. Este formato de requisición es una herramienta de control que sirve 

como evidencia al momento de realizar conteos físicos de inventarios existente y presentar 

alguna discrepancia entre lo que existe   y lo que indica el sistema.  

En la transformación de los productos se involucra el recurso humano operativo 

designado para tal fin y las buenas prácticas que hacen parte de este proceso, tales como la 

correcta desinfección de utensilios, ambientes, verduras y hortalizas, el proceso ideal de 

descongelación de carnes, pollos y pescados, el uso adecuado de elementos de protección 

personal y las prácticas de higiene y lavado de manos.  Adicional a esto, se debe tener en 

cuenta el tiempo de cocción ideal de los alimentos para evitar la proliferación de bacterias y 

microorganismos que afecten la salud de los consumidores. 

Asegurar un cumplimiento estricto en cada una de las fases, permite entregar 

productos confiables y cumplir con los requisitos del cliente. Por ello se han diseñado 

mecanismos para que cada paso sea revisado, controlado y ajustado de acuerdo a las 

necesidades. En cada fase existe un responsable de la ejecución y otro de la supervisión, asi; 

se minimizan las posibles fallas que puedan llegar hasta el producto servido. 

El producto preparado debe cumplir con características de temperatura, gramaje, 

cocción, olor, sabor, etc. Por ello el procedimiento de liberación de producto en servicio, hace 

que el responsable del servicio asegure que lo que sale de la cocina halla pasado por todas las 

pruebas requeridas en la etapa de producción y que adicional esto al ser degustado bajo los 



estándares de un proceso,  se pueda calificar este como óptimo para el consumo.  No puede 

salir un producto a servicio si este no ha sido previamente aprobado. 

Hasta el momento todos los procesos descritos cuentan con controles manuales, 

ejecutados por personas y revisado por personas. En teoría estos filtros deben reducir el riesgo 

y la desviación en cualquier fase; sin embargo, aún no se han determinado los riesgos que 

hacen parte de Catering pero que no son justamente del proceso productivo y si de la entrega 

al cliente. 

El mapa de riesgo que se ajusta al proceso de Catering, tiene en cuenta la siguiente 

lista de riesgos 

 Desviación de recursos financieros de las cajas de los casinos. 

 Materia prima y/o alimento no inocuo 

 Afectación en la prestación del servicio por condiciones de infraestructura 

externas 

 Pérdida, desviaciones  o inadecuado manejo de inventarios de activos fijos, 

operación  y materias primas. 

Estos riesgos han sido evaluados de acuerdo a su impacto y probabilidad 

considerándolos como riesgos probables y en una zona de riesgo moderado. 

Los controles que se han aplicado a cada proceso están definidos desde la creación 

misma de la Unidad de Negocio de Catering y aunque han ido evolucionando, algunos aún 

parecer carecer de valor para la organización o responden de forma parcial a las necesidades 

de control. 



Basados en el modelo Estándar de Control Interno, que relaciona como su fin,  

“Fortalecer a las entidades públicas para que establezcan en su interior mecanismos 

preventivos que permitan proporcionar una seguridad razonable acerca del logro de las metas 

y objetivos institucionales trazados por la dirección, de acuerdo con las normas 

constitucionales y legales vigentes”. (Departamento Administrativo de la función pública , 

2016). Ese establecimiento de mecanismos preventivos busca básicamente evitar que los 

riesgos puedan materializarse y a su vez anticiparse a fallas que sean de fácil detección 

mediante herramientas y controles. 

Los responsables de los procesos son las personas encargadas de realizar las acciones 

asociadas a los controles establecidos. (Departamento Administrativo de la función pública , 

2016) pero a su vez estos controles deben ser evaluados por la oficina de control interno en su 

diseño e idoneidad. Si los controles son débiles o no se monitorean de forma constante no se 

cuenta con un juicio confiable de certeza en la realización de los procesos. Es por esto que la 

oficina de control interno como tercera línea de defensa le corresponde: 

 Evaluar periódicamente las prácticas de confiabilidad e integridad de la 

información de la entidad y recomienda, según sea apropiado, mejoras o implementación de 

nuevos controles y salvaguardas.  

  Informar sobre la confiabilidad y la integridad de la información y las 

exposiciones a riesgos asociados y las violaciones a estas  

  Proporcionar información respecto a la integridad, exactitud y calidad de la 

comunicación en consonancia con las necesidades de la alta dirección  



 Comunicar a la primera y la segunda línea, aquellos aspectos que se requieren 

fortalecer relacionados con la información y comunicación. (Departamento Administrativo de 

la función pública , 2016) 

Si la oficina de Control interno, detecta debilidad, omisión u otra actividad que no 

aporte al cumplimiento de los objetivos, debe generar la alerta temprana para que los líderes 

de proceso revisen dichos controles y apliquen las medidas correctivas necesarias. La 

responsabilidad recae de forma directa sobre el líder o dueño de proceso por ello es él quien 

de primera mano debe recibir la retroalimentación de las fallas detectadas. 

Por parte del proceso de Catering, se busca que la oficina de Control Interno ejerza 

una auditoria enfocada a la evaluación de controles, que aporte al fortalecimiento del 

ambiente de control y que se adapte a las características de una auditoria moderna como se 

describe a continuación 

Auditoria Tradicional 
 

1. Espía, inquisidor, atemorizante 

2. Solo resalta los errores, no ve lo positivo 

3. Deshonestos e improductivos hasta que lo 

demuestre lo contrario 

4. Autocrítica, impositiva. 

5. Intolerante, rígida, ajustada a la letra y no al 

espíritu de esta. 

6. Cambio impuesto por miedo, inestable. 

7. Dejar pasar los elefantes por estar cuidando 

las hormigas:(minucias) 

8. Solo le importa la productividad, no le da 

importancia al aspecto humano 

9. Monologo, comunicación en una sola vía.  

10. Mala relacionista, fría, calculadora, cruda y 

distante. 

Auditoria Moderna 
 

1. Evaluador, retro alimentador para el cambio. 

2. Ve y dice lo positivo y lo negativo en forma 

constructiva. 

3. Honestos y productivos hasta que se pruebe lo 

contrario. 

4. Participativa, consultiva, delegativa. 

5. Adaptativa, flexible, realista, actualizada. 

6. Cambio inducido por convicción, estable 

7. Estudios y evaluaciones con perspectiva 

directa. 

8. Le da tanta importancia a la productividad 

como a lo humano. 

9. Dialogo, comunicación en doble vía. 

10. Buena relacionista, humana, agradable, “de 

carne y hueso”, sensible. 

Tabla No. 2 tomado de  (Mi negocio grp, n.d.) 



El servicio de alimentación a pesar de describirse como algo completamente 

operativo, tiene un componente humano muy importante, es la persona quien transforma el 

requerimiento del cliente en una satisfacción, por esto es importante resaltar el papel que 

juega el Talento Humano dentro del Modelo integrado de planeación y gestión como la 

dimensión “corazón” del modelo, menciona en la Ruta de la Calidad la importancia de la 

gestión del rendimiento, a través del logro y búsqueda que las personas siempre hagan las 

cosas bien, trabajando en la gestión del rendimiento enfocada en valores y retroalimentación 

constante en doble via. (Departamento Administrativo de la función pública , 2016). Trabajar 

este aspecto puede traer consigo grandes beneficios a todo nivel. 

El personal se compromete mucho más con la ejecución de las labores cuando se 

encuentra motivado, y esto se nota en el producto final que se entrega al cliente. Se 

disminuyen los defectos, aumenta la calidad y la satisfacción del cliente. El servicio suele ser 

más eficiente y se obtiene una retroalimentación positiva por parte del cliente. 

De acuerdo a la teoría de las necesidades aprendidas de McClelland considera que los 

impulsos motivacionales están en relación con necesidades de logro, afiliación y poder. Las 

características que definen a los que se orientan hacia el logro son la búsqueda de 

responsabilidad personal y la superación de retos a fin de alcanzar metas alcanzables. El logro 

es importante en sí mismo y no por las recompensas que lo acompañen. En el ámbito laboral, 

las personas motivadas por el logro siempre quieren mejorar todo en su medio ambiente, 

tratan de encontrar maneras más eficaces para hacer una tarea, de dominar su actividad 

desarrollando habilidades e innovaciones para la solución de problemas. (Pedro Tito 

Huamaní, 2015)  



El personal puede aportar mucho más en la eficiencia de los procesos y aún más de los 

controles, si encuentran en su función y en su lugar de trabajo una cultura del control que 

acompañe su proceso y si se sienten apoyados estarán dispuestos a ser corregidos y sus 

aportes serán valiosos en la actualización de los procesos, ya que al ser ellos los ejecutores 

conocen de primera mano las fallas y la forma de corregirlos sin sobrecostos y reprocesos. 

Control interno visto desde su Rol de asesoría y acompañamiento, puede apoyar los 

procesos de Catering dado que este rol se enfoca en asesorar servicios relacionados para 

clientes, cuya naturaleza y alcance se acuerdan con el cliente y se diseñan para agregar valor y 

mejorar los procesos de Gobierno, gestión de riesgos y control de la organización. 

(Departamento Administrativo de la función pública , 2016), Al conservar la independencia y 

objetividad en el ejercicio de auditoria fortalece la cultura de control y ayuda a identificar a 

través de la orientación técnica y definición de recomendaciones la mejora de los procesos.  

Es necesario que exista una evaluación independiente, ya que en ocasiones los 

servicios de características planas como es el caso de la alimentación institucional por su 

naturaleza, olvida reforzar aspectos que son necesarios para mantener la sinergia de la 

caracterización del proceso. 

 

 

 

 

 



CONCLUSIONES 

 

La alimentación institucional o servicios de catering, es un proceso que involucra 

diferentes partes interesadas, las cuales de no identificarse sus necesidades de forma asertiva 

puede acarrear efectos negativos vistos en el cumplimiento de presupuestos asignados y en la 

insatisfacción del cliente.  Las necesidades se pueden identificar con diversas herramientas 

entre esas la caracterización de los procesos y los procedimientos establecidos para la 

operación realizados desde el conocimiento del negocio. 

El control interno, como evaluador independiente y objetivo parte de la premisa de 

evaluación de controles, generar las alertas y dar valor agregado al proceso a través de las 

recomendaciones. Cuando un proceso operativo posee controles manuales y todos llevados a 

cabo por personas, la asesoría y acompañamiento de control interno debe estar más enfocado 

a las necesidades del mercado hoy y como a través de los controles existentes se pueden crear 

mejoras que apoyen el crecimiento del negocio y lo hagan innovador y sostenible. 

Las personas son la parte más importante de cualquier proceso, por ello todos los 

involucrados en la transformación deben ser incluidos de una manera eficiente, no solamente 

en  el hacer, también en el entendimiento del control como algo inherente a todas las 

actividades que realizan. Se debe generar la confianza y la cultura indicando a las personas 

que la Oficina de control interno entiende que el  control es aplicado por todas las personas 

pero aclarando que  la evaluación y el monitoreo periódico es necesario  

 

 



Los requerimientos del cliente en los procesos de alimentación deben ser vistos como 

una necesidad de experiencia y así mismo el enfoque del proceso y de la auditoria interna 

debe ser basado en la búsqueda a la respuesta desde esa nueva premisa. La evolución de los 

procesos también debe ser una preocupación del control interno y de la Alta Gerencia. 

El contexto de la aplicación de control en este tipo de servicios se ve limitado, se 

consideran algunos factores del proceso, pero se olvidan factores del entorno que son 

importantes no solo en la identificación de los riesgos, también en la creación de los controles 

y las acciones preventivas.  
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