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Aspecto Evaluable (Unidad Auditable): Auditoría Interna Específica a la prestación de servicios 
tercerizados (proveedor servicio de alimentación comedores). 

Fecha 
03 06 2025 

 
Objeto: Verificar la prestación de servicios tercerizados que permitan identificar y analizar los riesgos asociados a las actividades 
tercerizadas (proveedor del servicio de alimentación comedores) y el cumplimiento del acuerdo 062 del 29 de octubre del 2015 por el 
cual se establecen las políticas para el funcionamiento del servicio de alimentación y apoyo alimentario de la Universidad de Pamplona 
y la Resolución No. 283 del 16 de abril de 2020 por la cual se modifica parcialmente la Resolución No. 2039 del 26 de noviembre de 
2015. 
Alcance: Normatividad interna y externa aplicable, cumplimiento contractual, operatividad del servicio y satisfacción de usuarios. 
Criterio: Normativa interna y externa de obligatorio cumplimiento, Función Pública (FURAG) (MIPG), así como, el Acuerdo 062 del 29 
Octubre del 2015, Resolución No. 283 del 16 de abril de 2020 por la cual se modifica parcialmente la Resolución No. 2039 del 26 de 
noviembre de 2015, Resolución No. 3803 del 22 de agosto de 2016, Acuerdo No. 100 del 11 de diciembre del 2018, PBU-09 Inscripción, 
Selección y Admisión de Beneficiarios del Servicio de Alimentación Estudiantil y Resolución 2674 del 23 de julio de 2013 del Ministerio 
de la Protección Social. 
Principales situaciones detectadas/Resultados de la Evaluación 
 
Teniendo en cuenta el objetivo principal de la auditoría que es “Verificar la prestación de servicios tercerizados que permitan identificar y 
analizar los riesgos asociados a las actividades tercerizadas”, la Universidad de Pamplona dando cumplimiento al Acuerdo 062 del 29 
de octubre de 2015, por el cual se establecen las políticas para el funcionamiento del servicio de alimentación y el apoyo alimentario 
estudiantil en la Universidad de Pamplona en su artículo segundo establece: "El centro de Bienestar Universitario ofertará el servicio de 
alimentación de las siguientes maneras: a) prestación, administración y supervisión directa del servicio, b) Prestación y administración 
del servicio por un tercero supervisado por la dirección de Bienestar Universitario. 
 
El Servicio de Alimentación provee a la comunidad universitaria de alimentos y bebidas, garantizando su inocuidad, calidad en el 
servicio, sostenibilidad financiera y calidad alimentaria. 
 
Los beneficiarios, del Servicio de Alimentación serán los estudiantes de la modalidad presencial que tengan la condición de estudiante 
regular de la Universidad de Pamplona, matriculados en la sede principal Pamplona o en la extensión de Villa del Rosario. 
 
El área veedora de este servicio es el área socioeconómica de Bienestar Universitario, que tiene como objetivo “Promover acciones que 
procuran optimizar las condiciones socioeconómicas de la comunidad universitaria a partir de esfuerzos individuales e institucionales, 
así como también, favorecer la permanencia y graduación de los estudiantes que se encuentran en mayor estado de vulnerabilidad 
facilitando estímulos y beneficios económicos, acuerdo 100 del 11 de diciembre de 2018, por el cual se establecen políticas de 
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Bienestar Universitario de la Universidad de Pamplona. 
 
La Resolución No. 283 del 16 de abril de 2020 que modifica parcialmente la Resolución No. 2039 del 26 de noviembre de 2015, por la 
cual se crea el comité operativo y se reglamenta el servicio de alimentación y los apoyos alimentarios en la Universidad de Pamplona, 
describe como objetivo del comité operativo del servicio de alimentación garantizar a la Comunidad Estudiantil Universitaria, la 
ejecución, coordinación y adecuada prestación del servicio de alimentación en la Sede Principal y Extensión de Villa del Rosario de la 
Universidad de Pamplona. 
 
El Comité Operativo del Servicio de Alimentación mediante Acta N° 004 de 5 de febrero de 2025, aprobó 1.400 cupos a estudiantes 
beneficiarios de la subvención alimentaria de la modalidad presencial para la vigencia 2025 primer semestre, distribuidos de la siguiente 
manera 1.000 para la Sede Pamplona y 400 para la Sede Villa del Rosario, los estudiantes beneficiados con este subsidio para hacer 
uso del servicio debían cancelar un aporte de $5.000 pesos por valor del almuerzo ofrecidos en el servicio de alimentación, y el valor 
restante del valor total del almuerzo sería asumido por la Universidad de Pamplona de acuerdo al rubro 2.3.2..01.01.003.01.02 P-10 
CONSOLIDAR LOS SERVICIOS DE BIENESTAR ESTUDIANTIL. 
 
Con lo anterior, busca satisfacer el suministro de 1.400 almuerzos diarios por un tiempo de 76 días para sede Pamplona y 76 días para 
la Sede Villa del Rosario en el periodo académico 2025-1. Los beneficiarios son previamente seleccionados teniendo en cuenta los 
criterios de vulnerabilidad socioeconómica, ubicación geográfica y responsabilidad académica, enmarcados en el cumplimiento de las 
normas nacionales vigentes que garanticen el suministro de almuerzos que cumplan con los estándares de calidad nutricional, sensorial 
y de inocuidad. 
 
Así mismo este servicio va alineado con el Plan de Acción Institucional y Plan de Gestión 2025-2028 TERCER DESAFÍO: Gestión para 
el fortalecimiento de la extensión, la internacionalización y del bienestar universitario posicionando la imagen Unipamplona en las 
regiones y en el territorio nacional. 
LÍNEA ESTRATÉGICA 10 Consolidar y Fortalecer la política de bienestar universitario como una estrategia para combatir la deserción. 
PY34: Consolidar y aumentar el servicio de comedor universitario como estrategia para combatir la deserción. 
IP62: Promedio de porcentaje deserción anual. 
IP63: Número de nuevos beneficiarios para el servicio de comedor universitario financiados por convenios con aliados estratégicos. 
 
Del mismo modo se busca dar cumplimiento al Objetivo de Desarrollo Sostenible 2 (ODS 2)/Hambre Cero, que busca poner fin al 
hambre y la desnutrición en todas sus formas, garantizando el acceso de todos, a una alimentación suficiente y nutritiva. 
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Metodología 
 
Revisión documental (contrato, informes, actas, normatividad). 
Observación directa en sitio. 
Entrevistas al personal del contratista, beneficiarios, supervisor. 
Comparación con criterios normativos. 
 
Marco Normativo Aplicado 
 
- Acuerdo 100 de 2018 
- Acuerdo 062 de 2015 
- Resoluciones 2039 de 2015 y 283 de 2020 
- PBU-09 Inscripción, Selección y Admisión de Beneficiarios del Servicio de Alimentación Estudiantil 
- Acuerdo 002 de 2007 (Estatuto de Contratación) 
- Resolución 2031 de 2015 (Supervisión e Interventoría) 
- Resolución 2674 de 2013 (BPM) 
- Resolución 3803 de 2016 (RIEN) 
- Ley 1474 de 2011 
- GCT-01 Guía para la Supervisión e Interventoría  
 
Teniendo en cuenta lo anterior, se realiza una evaluación de cumplimiento y se destacan los siguientes aspectos relevantes en la 
prestación del servicio conforme las obligaciones específicas del contrato: 
 

Preguntas Evidencias 
 
 
 
 
¿El procedimiento PBU-09 se aplica para 
seleccionar beneficiarios? 
 

Respuesta: Sí.  
 
Justificación: La selección de los beneficiarios del servicio de alimentación se 
cumple según lo descrito en el PBU-09 Inscripción, Selección y Admisión de 
Beneficiarios del Servicio de Alimentación Estudiantil, y en cumplimiento al 
Capítulo 3. Del Apoyo Alimentario del acuerdo 062 del 29 de octubre del 2015. 
 
Evidencia: PBU-09 Inscripción, Selección y Admisión de Beneficiarios del 
Servicio de Alimentación Estudiantil. 
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https://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/portalIG/home_13/recursos/gesti
on_bienest_universitario/procedimientos/17062024/pbu-09inscripcion-
seleccion.pdf 
 
Oportunidad de Mejora: *Modificar el procedimiento e incluir la Resolución 
No. 283 del 16 de abril de 2020 por la cual se modifica parcialmente la 
Resolución No. 2039 del 26 de noviembre de 2015. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
¿El servicio se presta conforme a la Política del 
Acuerdo 062 de 2015? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Respuesta: Sí.  
 
Justificación: En cumplimiento del acuerdo 062 del 29 de octubre del 2015 
por el cual se establecen las políticas para el funcionamiento del servicio de 
alimentación y apoyo alimentario de la Universidad de Pamplona y la 
Resolución No. 283 del 16 de abril de 2020 por la cual se modifica 
parcialmente la Resolución No. 2039 del 26 de noviembre de 2015, en los 
cuales se establece que el servicio de alimentación puede ser contratado a 
través de un tercero, se evidencia: El día 26 de febrero de 2025, se aceptó la 
propuesta presentada por GRUPO IRUÑA S.A.S. y se suscribe Contrato cuyo 
objeto es: LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO DE ALIMENTACIÓN PARA LOS 
ESTUDIANTES DE PREGRADO MODALIDAD PRESENCIAL, 
BENEFICIADOS POR LA UNIVERSIDAD DE PAMPLONA, 
CORRESPONDIENTE AL PRIMER SEMESTRE ACADÉMICO VIGENCIA 
2025-1, DE LAS SEDES PAMPLONA Y VILLA DEL ROSARIO. 
 
Número de Estudiantes a atender: Beneficiarios 
 
Sede Pamplona: 1000 cupos 
Sede Villa del Rosario: 400 cupos 
 
Evidencia: CONTRATO DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS No. BS-019 DE 
2025 SUSCRITO ENTRE LA UNIVERSIDAD DE PAMPLONA Y GRUPO 
IRUÑA S.A.S. 
minuta_prestacion_servicio_comedores_pamplona_y_villa_del_rosario.pdf 
 

https://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/portalIG/home_13/recursos/gestion_bienest_universitario/procedimientos/17062024/pbu-09inscripcion-seleccion.pdf
https://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/portalIG/home_13/recursos/gestion_bienest_universitario/procedimientos/17062024/pbu-09inscripcion-seleccion.pdf
https://www.unipamplona.edu.co/unipamplona/portalIG/home_13/recursos/gestion_bienest_universitario/procedimientos/17062024/pbu-09inscripcion-seleccion.pdf
minuta_prestacion_servicio_comedores_pamplona_y_villa_del_rosario.pdf
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¿El servicio se presta conforme a la Política del 
Acuerdo 062 de 2015? 

Oportunidad de Mejora: *Corregir la fecha se suscripción del contrato por 
cuanto es vigencia 2025 y la fecha firma es del día 26 febrero de 2024 y así se 
encuentra publicado en la plataforma SECOP II. 
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¿Está activo y funciona el Comité Operativo del 
Servicio de Alimentación? 
 
 
 
 
 
 
 

Respuesta: Sí está activo, sin embargo las reuniones no son periódicas. 
 
Justificación: Mediante Acta de Reunión No. 004 del 5 de febrero de 2025 el 
comité en pleno se reunió para presentar informe del periodo 2024-2 y dar 
apertura a la convocatoria para el 2025-1. El Servicio de Alimentación para el 
primer semestre de 2025 dio inicio a partir del 3 de marzo de 2025 hasta el 30 
de junio de 2025. 
 
Evidencia: Se evidencian Actas de Reunión: 
Acta No. 004 del 5 de febrero de 2025 Comité Operativo inicio del servicio 
2025-1. 
Acta No. 007 del 10 de abril de 2025 se reúnen miembros de Bienestar 
Universitario para socialización del informe de encuestas de satisfacción. 
Acta No. 009 del 30 de abril de 2025 Plan de Mejoramiento – Actualización 
Matriz Requisitos Legales del proceso de Bienestar Universitario. 
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¿Está activo y funciona el Comité Operativo del 
Servicio de Alimentación? 
 
 
 

Oportunidad de Mejora: Conforme lo establece la Norma Resolución 2039 del 
26 de Noviembre del 2015, creación comité operativo servicio de Alimentación 
“ARTICULO 5. Sesiones. El Comité Operativo para el Servicio de Alimentación 
de la Universidad de Pamplona será convocado a reunión ordinaria una vez al 
mes, para lo cual se informará por escrito con ocho (8) días de anticipación. En 
el caso de que se requiera de una reunión extraordinaria, los miembros serán 
convocados de manera escrita. Las conclusiones y recomendaciones de las 
reuniones serán consignadas en actas de dominio institucional”. 
 
*Dar cumplimiento a la Norma en cuanto a las reuniones mensuales del 
Comité, para así dar estricto cumplir con el ARTÍCULO 4: Funciones.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
¿Existe y se aplica el Plan de Saneamiento 
Básico? 

Respuesta: Sí. 
 
Justificación: En la Cláusula Tercera del contrato, dentro de las obligaciones 
específicas del contratista, se establece como requisito la implementación y/o 
actualización del Plan de Saneamiento Básico conforme al artículo 26 de la 
Resolución 2674 del 23 de julio de 2013 del Ministerio de la Protección Social.  
 
Evidencia: Por parte del Contratista se hace entrega de los Protocolos de 
Bioseguridad y Plan de Saneamiento Básico que son aplicados para cada 
Sede en la que se presta el servicio de alimentación. 
 
PROTOCOLO DE BIOSEGURIDAD PARA MANIPULADORES DE 
ALIMENTOS SERVICIO COMEDOR UNIVERSIDAD DE PAMPLONA 
Pamplona 
Villa del Rosario 
 
PLAN DE SANEAMIENTO BASICO 
Pamplona 
Villa del Rosario 

 
 
 

Respuesta: Sí. 
 
Justificación: En las hojas de vida del personal contratado para la prestación 

AUDITORIA%2520INTERNA%2520COMEDORES%25202025/Servicio_Alimentaci%C3%83%C2%B3n_2025/4.%2520Protocolos_Bioseguridad/PROTOCOLO_PAMPLONA.pdf
AUDITORIA%2520INTERNA%2520COMEDORES%25202025/Servicio_Alimentaci%C3%83%C2%B3n_2025/4.%2520Protocolos_Bioseguridad/PROTOCOLO_VR.pdf
AUDITORIA%2520INTERNA%2520COMEDORES%25202025/Servicio_Alimentaci%C3%83%C2%B3n_2025/5.%2520Procedimientos_Formatos/PSB_Pamplona/PSB_Pamplona.pdf
AUDITORIA%2520INTERNA%2520COMEDORES%25202025/Servicio_Alimentaci%C3%83%C2%B3n_2025/5.%2520Procedimientos_Formatos/PSB_Villa%2520Rosario/PSB_Villa.pdf
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¿El personal que labora en el Servicio de 
Alimentación está capacitado en manipulación 
de alimentos y certificado según los 
lineamientos de la resolución 2674 del 23 de 
julio de 2013 del Ministerio de Protección 
Social? 

del servicio de comedor estudiantil en cada una de las sedes (Pamplona y Villa 
del Rosario), se evidencia la certificación del Curso de Manipulación de 
Alimentos, realizado el 25 de febrero de la presente anualidad. Dicho curso fue 
ofertado directamente por el Contratista, con el fin de garantizar el 
cumplimiento de los requisitos sanitarios establecidos en la normatividad 
vigente, especialmente en lo relacionado con la formación adecuada del 
personal manipulador de alimentos, conforme a lo dispuesto en la Resolución 
2674 de 2013 del Ministerio de Salud y Protección Social. 
 

 
 
Evidencia: Hojas de Vida del personal contratado en cada una de las Sedes 
donde funciona el servicio. 
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Personal Pamplona 

 
 
Personal Villa del Rosario 
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¿El Contratista cuenta con los equipos y 
utensilios necesarios que garanticen el correcto 
funcionamiento y prestación del servicio? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Respuesta: Sí. 
 
Justificación: Con el fin de dar cumplimiento con el Capítulo II Equipos y 
Utensilios de la resolución 2674 del 23 de julio de 2013, el contratista cuenta 
con los equipos y utensilios necesarios para el correcto funcionamiento y 
prestación del servicio. 
 
La Resolución 2674 de 2013 establece en su Capítulo II, sobre Equipos y 
Utensilios, que estos deben ser resistentes al uso, la corrosión y a los agentes 
de limpieza y desinfección. Además, deben estar ubicados e instalados de 
acuerdo a la secuencia lógica del proceso y permitir el fácil acceso para la 
inspección, mantenimiento, limpieza y desinfección. 
 
Esto aplica para: 
 

 Ollas, sartenes, cuchillos, tablas de corte, cucharones, batidoras, etc. 
 Mesones, bandejas, moldes, recipientes de almacenamiento. 
 Equipos grandes como hornos, neveras, licuadoras industriales, 

estufas, etc. 
 
Evidencia: Inspección en sitio de comedores, zona de preparación de 
alimentos, almacenamiento de materias primas, zona de lavado y zona de 
expendio. 
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¿El Contratista cuenta con los equipos y 
utensilios necesarios que garanticen el correcto 
funcionamiento y prestación del servicio? 
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¿El Contratista cuenta con los equipos y 
utensilios necesarios que garanticen el correcto 
funcionamiento y prestación del servicio? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

   
 
Oportunidad de Mejora: *Garantizar que todos los equipos y utensilios se 
encuentren en buen estado, verificar de que no estén deteriorados, oxidados, 
astillados o rotos. Realizar mantenimiento preventivo periódico y dar de baja 
aquellos que ya no prestan un servicio por daño o el deterioro normal por su 
uso. 
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¿Los Menús para el almuerzo son realizados por 
un Profesional Nutricionista o Dietista, se 
encuentran firmados y cuentan con la 
aprobación del supervisor y la oficina de 
bienestar universitario de la Universidad de 
Pamplona? 
 

Respuesta: Sí 
 
Justificación: Se cuenta con un ciclo de menús de 20 días, menús diarios que 
son elaborados por la Nutricionista YERLY MILENA PARADA CORREA, la cual 
se encarga de validar y verificar que los menús cuenten con los valores 
nutricionales y peso ideal. 
 
Evidencia: Menús e informes del Proveedor mes a mes de cada una de las 
sedes en las que se presta el servicio de comedor. 
Menús  
Informe Pamplona 
Informe Villa del Rosario 
 
Oportunidad de Mejora: *Se sugiere evidenciar la socialización de los menús 
y aprobación del supervisor y la oficina de Bienestar Universitario, así como 
que cada menú se encuentre firmado por la Nutricionista/Dietista, de acuerdo 
como se establece en el contrato. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
¿Se garantiza desde la elaboración y 
preparación hasta la oferta y presentación de 
los alimentos diarios, su óptima calidad, que 
permitan una buena nutrición de la población 
atendida, así como el cumplimiento de las 
normas sanitarias en todas las áreas destinadas 

Respuesta: Sí 
 
Justificación: Los requerimientos nutricionales se calculan de acuerdo con la 
Resolución 3803 del 2016 del Ministerio de Salud y Protección Social la cual 
establece las Recomendaciones de Ingesta de Energía y Nutrientes, por lo cual 
se determina el valor calórico para población Universitaria con el fin de 
determinar la Minuta patrón. 
 
Evidencia: Informes del Proveedor mes a mes de cada una de las sedes en 
las que se presta el servicio de comedor, donde se evidencia la tabla 
nutricional, menús entre otros aspectos relevantes. 
 
Minutas Patrón – Porciones Servidas 
    
 
 

AUDITORIA%2520INTERNA%2520COMEDORES%25202025/Servicio_Alimentaci%C3%83%C2%B3n_2025/2_Men%C3%83%C2%BAs/CICLO_DE_MENU_2025.pdf
AUDITORIA%20INTERNA%20COMEDORES%202025/INFORME%20PROVEEDOR/Informe%20proveedor%20Marzo%20-%20Pamplona.pdf
AUDITORIA%20INTERNA%20COMEDORES%202025/INFORME%20PROVEEDOR/Informe%20Proveedor%20Marzo%20-%20Villa%20Del%20Rosario.pdf
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para la prestación del servicio, especialmente la 
resolución 2674 del 23 de julio de 2013, del 
Ministerio de la protección social? 
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Oportunidad de Mejora: *Tener en cuenta los resultados del análisis de la 
medición de satisfacción del usuario del servicio de alimentación 
(observaciones y/o recomendaciones). 

 
 
 
 
 
 
 
 

1. ¿Se encuentra documentada y 
debidamente registrada la gestión del 
supervisor del contrato, incluyendo el 
seguimiento periódico al cumplimiento 
de las condiciones técnicas, sanitarias, 
nutricionales y operativas establecidas 
en el contrato BS-019 de 2025, y se 
evidencia su intervención en la solución 
de hallazgos o requerimientos? 

 
2. ¿Se garantiza el cumplimiento de los 

principios de transparencia, 
responsabilidad y control en la ejecución 
del contrato BS-019 de 2025, conforme a 
lo establecido en la Ley 1474 de 2011, y 
se encuentra debidamente documentada 
la actuación del supervisor frente a 
eventuales irregularidades o 
incumplimientos del contratista? 

Respuesta: Sí.  
 
Justificación: Mediante el documento FCT-15 “Designación de Supervisión 
o Interventoría” firmado por el ordenador del gasto, fue notificada la 
asignación de la Supervisión del Contrato No. BS-019 del 26 de febrero de 
2025, a RUBY JAIMES RAMIREZ Directora Oficina Gestión Talento Humano, 
donde se recomienda se dé cumplimiento a los artículos 82, 83 y 84 de la Ley 
1474 de 2011, de acuerdo a la GCT-01 “Guía para la Supervisión e 
Interventoría” de la Universidad de Pamplona adoptada por la Resolución No. 
2031 del 25 de noviembre de 2015 de la Universidad de Pamplona. 
Al supervisor le corresponde la coordinación, vigilancia y control de la ejecución 
del objeto contratado, para garantizar que las obligaciones contractuales se 
cumplan. Para ello, debe revisar los documentos y antecedentes del contrato a 
suscribir, los derechos y obligaciones de las partes, y en particular, los 
mecanismos establecidos en el contrato para el reconocimiento de los 
derechos de contenido económico. 
 
La supervisora suscribió conjuntamente con el contratista el FCT-13 “Acta de 
Inicio” de fecha 28 de febrero de 2025. 
 
Mes a mes la supervisora vigila la ejecución y cumplimiento del objeto del 
contrato con el GRUPO IRUÑA S.A.S, a través de la verificación y validación 
de la documentación presentada por el proveedor, certificando que los 
servicios relacionados cumplen con las características de acuerdo a lo 
establecido en el contrato y sus respectivas modificaciones, dejando 
constancia de ello en el FCT-31 Acta de Recibo de Servicios para cada una 
de las Sedes en las que se presta el servicio de alimentación y en el FCT-28 
Informe de Supervisión o Interventoría, dando así cumplimiento al 
seguimiento técnico, administrativo, financiero, contable, y jurídico según 
funciones de la GCT-01 v.01 “Guía para la Supervisión e Interventoría” 
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tomado de la LEY 1474 DE 2011 (Julio 12) ARTÍCULO 84. Facultades y 
deberes de los supervisores y los interventores. 
 
Evidencia: Información Documentada – Fuente SECOP II “Consultas”. 
 
GCT-01 Guía para la Supervisión e Interventoría 
Resolución No. 2031 del 25 de noviembre de 2015 
 
FCT-15 Designación de Supervisión o Interventoría 
FCT-13 Acta de Inicio Contrato No. BS-019-205 del 28 de febrero de 2025 
FCT-31 Acta de Recibo de Servicios (meses marzo, abril y mayo) 
FCT-28 Informe de Supervisión o Interventoría (meses marzo, abril y mayo). 
 
Oportunidad de Mejora: El control de asistencia de los estudiantes 
beneficiarios se hace por medio de una base de datos (software), que está 
alimentada con el número de identificación de cada estudiante, código QR y su 
respectiva foto, lo cual permite un mejor control y vigilancia por la 
administración del servicio. 
 
*Se sugiere anexar al informe mensual de la prestación del servicio por parte 
del Proveedor y la supervisión, la base de datos extraída del software, que 
permita evidenciar la entrega de los N almuerzos en el periodo correspondiente 
(mes a mes). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Respuesta: Sí 
 
Justificación: Durante los meses de marzo y abril, el área de promoción 
socioeconómica de Bienestar Universitario realizó un constante seguimiento a 
la prestación del servicio de comedor a los estudiantes de la Universidad de 
Pamplona, sede Pamplona. Esto se llevó a cabo con el fin de conocer el nivel 
de satisfacción que estos presentan, para ello se aplicó una encuesta con 
alcance de 100 estudiantes, la cual se analiza el nivel de satisfacción del 
servicio de alimentación prestado a los estudiantes. Estas fueron aplicadas de 
forma aleatoria y anónima, usando como parámetros de satisfacción tales 
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¿Se hace medición y análisis de la Satisfacción 
del usuario frente al Servicio de Alimentación? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

como; satisfecho, moderado e insatisfecho en 6 puntos diferentes para calificar. 
 
Así mismo, una estudiante en rotación de práctica por el Servicio de 
Alimentación del Programa de Nutrición y Dietética del periodo académico 
2025-1, realizó una encuesta de satisfacción que fue aplicada a los usuarios 
del servicio de alimentación de la Universidad de Pamplona en la Sede 
Pamplona, con el propósito de conocer el nivel de satisfacción de los 
estudiantes con respecto al servicio recibido, incluyendo aspectos como la 
calidad de los alimentos, la atención del personal, la higiene, los tiempos de 
espera y las condiciones del espacio físico.  
 
Dentro de los aspectos más relevantes que fueron evaluados tanto por el área 
socioeconómica de Bienestar Universitario como por la Pasante de Nutrición y 
Dietética, se encuentra aquellos que permiten determinar la calidad de los 
alimentos, su grado de cocción, la variedad en los menús, la temperatura con 
la que son servidos, y la higiene. Los resultados obtenidos servirán como 
insumo para identificar fortalezas y oportunidades de mejora en la prestación 
del servicio. 
 
De los aspectos evaluados en las encuestas de satisfacción de la sede 
Pamplona, los ítems con mejor calificación fueron: higiene y presentación del 
personal (4.69), limpieza del área de servicio (4.68) y horario de atención 
(4.73). Por otro lado, aspectos como variedad del menú, cocción adecuada del 
pollo y pastas, y equidad en las porciones servidas fueron los más señalados 
como puntos por mejorar por los estudiantes. 
 
Evidencia: Informes y Acta. 
 
Acta No. 007 del 10 de abril de 2025 se reúnen miembros de Bienestar 
Universitario para socialización del informe de encuestas de satisfacción. 
 
Informe encuesta de satisfacción al usuario del servicio de alimentación de la 
Universidad de Pamplona – Sede Virgen del Rosario 

AUDITORIA%20INTERNA%20COMEDORES%202025/ACTAS/Acta#%2007%20Encuesta.pdf
AUDITORIA%20INTERNA%20COMEDORES%202025/ACTAS/Acta#%2007%20Encuesta.pdf
AUDITORIA%2520INTERNA%2520COMEDORES%25202025/INFORME%2520ENCUESTA%2520DE%2520SATISFACCI%C3%83%C2%93N%2520(1).pdf
AUDITORIA%2520INTERNA%2520COMEDORES%25202025/INFORME%2520ENCUESTA%2520DE%2520SATISFACCI%C3%83%C2%93N%2520(1).pdf
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¿Se hace medición y análisis de la Satisfacción 
del usuario frente al Servicio de Alimentación? 

Oportunidad de Mejora: *Identificar oportunidades de mejora para el servicio 
de alimentación tanto de la Sede Pamplona (Virgen del Rosario) como la Sede 
Villa del Rosario, teniendo en cuenta las observaciones y recomendaciones 
presentadas por los usuarios del servicio, adicional a ello tener en cuenta: 
 
 Dentro del Informe de Bienestar Universitario no se especifican las 

preguntas evaluadas que se permita identificar el porqué de la percepción 
del usuario.  

 Si bien se cuenta con información detallada para la Sede Pamplona 
(específicamente la sede Virgen del Rosario), no se identificaron 
instrumentos de medición de satisfacción del usuario aplicados en la sede 
Villa del Rosario en el periodo auditado. La ausencia de esta información 
limita el análisis comparativo y el seguimiento a la percepción del servicio 
por parte de los usuarios en dicha sede. 

 Medir, analizar y presentar resultados al Comité Operativo del Servicio de 
Alimentación, con el fin de que este tenga conocimiento de la percepción 
del usuario. 

 En la medición tomar muestras más representativas y diferenciar por Sedes. 
 Tener en cuenta observaciones presentadas por los usuarios en cuanto a la 

cocción y variedad de los alimentos, la equidad en las porciones servidas, y 
el ajuste en el sazonado de ciertas preparaciones. 

 
Fortalezas: Durante la verificación realizada al servicio de alimentación estudiantil tercerizado mediante el contrato BS-019 de 2025 con 
el proveedor GRUPO IRUÑA S.A.S., se identificaron varios aspectos positivos que reflejan el compromiso del contratista con el 
cumplimiento de las condiciones contractuales y la mejora continua del servicio. Entre las principales fortalezas se destacan: 

 
 El personal vinculado al servicio cuenta con certificación en manipulación de alimentos vigente, lo cual cumple con lo exigido por 

la normatividad sanitaria nacional (Resolución 2674 de 2013). 
 
 Los menús observados se ajustan a los requerimientos nutricionales definidos por la Resolución 3803 de 2016, lo cual permite 

garantizar un adecuado aporte calórico y de nutrientes a la población beneficiaria. 
 
 Se evidenció la presencia de un equipo humano con formación pertinente y roles claramente definidos, lo que contribuye al 
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desarrollo eficiente del servicio. 

 
 Los alimentos se distribuyen de acuerdo con los cronogramas establecidos, lo cual favorece la organización de los beneficiarios 

y la fluidez del servicio. Así mismo se destaca la implementación de un QR para la identificación del beneficiario. 
 
 El contratista presentó formatos de control, actas de seguimiento y demás documentos que soportan la trazabilidad de los 

procesos ejecutados, reflejando un manejo adecuado de la información. 
 
 Se ha observado una intención del proveedor de integrar alimentos que respondan a las costumbres y preferencias alimentarias 

de la población estudiantil, proveniente de distintas regiones del país. 
 
 El contratista y personal de apoyo, manifestó disposición y apertura frente a las actividades de auditoría, facilitando el acceso a 

la información requerida y propiciando un ambiente de diálogo constructivo. 
 

 Se evidenció el compromiso y la responsabilidad de la supervisora designada al contrato BS-019 de 2025, quien ha realizado un 
seguimiento constante a la ejecución del servicio.  

 
 Se destaca el acompañamiento permanente de la Oficina de Bienestar Universitario en los procesos relacionados con la 

prestación del servicio de alimentación. Su presencia activa, orientadora y receptiva frente a las necesidades de los estudiantes 
ha sido fundamental para mantener un canal de comunicación efectivo y una visión integradora del bienestar estudiantil. Esta 
labor ha facilitado la identificación de oportunidades de mejora, así como el fortalecimiento de estrategias orientadas a la calidad 
y pertinencia del servicio. 

 
Estas fortalezas evidencian el esfuerzo conjunto entre la Universidad, el contratista y los equipos de supervisión y acompañamiento, 
orientado a garantizar un servicio de alimentación digno, eficiente y centrado en el bienestar del estudiante. Su continuidad dependerá 
del compromiso de todas las partes en seguir promoviendo espacios de verificación, ajuste y mejora continua. 
 
Recomendaciones: Véase las oportunidades de mejora como iniciativas para la mejora de aquellos aspectos en los que se pueden 
trabajar para incrementar la eficacia, eficiencia y satisfacción de los usuarios del servicio de alimentación, la optimización de procesos y 
el incremento de mejores prácticas para el cumplimiento de los objetivos deseados por el Centro de Bienestar Universitario y el Servicio 
de Alimentación. 
 
En futuras evaluaciones del servicio de alimentación debe considerarse la adecuación del menú conforme a la ubicación geográfica y 
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climática de las sedes. La sede Virgen del Rosario (Pamplona) presenta clima frío, mientras que Villa del Rosario se encuentra en un 
municipio de clima cálido extremo. Estas condiciones influyen en la aceptabilidad de los alimentos. Adicionalmente, se recomienda 
considerar la diversidad sociocultural de los beneficiarios, quienes provienen de regiones como la Costa Caribe, con costumbres 
alimentarias distintas. Una mayor inclusión cultural y territorial en el diseño de los menús contribuiría al aumento del nivel de 
satisfacción del servicio. 
Conclusiones: Se concluye que el servicio de alimentación prestado mediante tercerización en las sedes Pamplona y Villa del Rosario 
cumple en términos generales con la normativa vigente y los estándares técnicos establecidos. Se identifican oportunidades de mejora 
concretas relacionadas con la cocción y variedad de alimentos, diferenciación territorial en el menú, y fortalecimiento del seguimiento 
por parte del Comité Operativo. El diseño e implementación del FAC-49 Plan de Gestión del Cambio y Mejora Continua será clave 
para la toma de acciones que permita la mejora continua del servicio y elevar nivel de satisfacción de los estudiantes. 

 
Elaborado por: 
 
 
________________________ 
Maritza Constanza Gamboa 
Auditor Interno – Oficina de Control Interno de Gestión 

Aprobado por: 
 
 
_____________________________ 
Yessica Yovanna Márquez Amaya 
Jefe Oficina de Control Interno de Gestión 

 




