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TÍTULO DE AUDITORÍA: AUDITORIA SEGUIMIENTO PLANES DE 

MEJORAMIENTO OFICINA GESTIÓN COMERCIAL 2021-2022 

  

  

OBJETIVO GENERAL  

Evaluar el proceso de Gestión comercial y subprocesos seleccionados según 

alcance establecido, con el propósito de verificar el cumplimiento legal, la 

aplicación de controles, la trazabilidad de las operaciones, el análisis del 

desempeño, gestión de riesgos y el mejoramiento continuo.  

  

OBJETIVOS ESPECÍFICOS  

1. Identificar debilidades por parte de la Oficina de Gestión Comercial.  

2. Evaluar el aporte que tienen los productos de auditoria Oficina de Gestión 

Comercial y determinar su importancia en la organización.   

  

  

FORTALEZAS  

Se evidencia compromiso y responsabilidad en el cumplimiento de las 

actividades, así como trabajo en equipo a través de una clara identificación de 

roles y responsabilidades asignadas, comunicación, integración y colaboración 

observada durante la ejecución de las actividades desarrolladas, aportando con 

ello al cumplimiento del objetivo del proceso.  

  

Se observa que la dependencia conoce y aplica los mecanismos dispuestos por 

para la mejora continua.  

  

Se evidencia que la Oficina de Oficina de Gestión Comercial se encuentra 

comprometida con la formulación del Sistema de Gestión de Calidad, elaborado 

a la medida de la entidad que identifica y prioriza las áreas que ameritan 
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intervención y que se complementa con un plan que incluye el desarrollo de 

actividades específicas para este fin.  

  

HALLAZGOS   

  

 

HALLAZGO N° 1 Procedimiento de Gestión Operativa y Administrativa del 

Comercializador. 

Criterio:  contrato 0015, el cual tiene por objeto la comercialización y distribución 

de las marcas propias del portafolio de productos de la nueva licorera de Boyacá 

entre las cuales se encuentra “aguardiente líder”, “aguardiente líder sin azúcar” 

“ron Boyacá”” aguardiente onix sello negro” entre otros, de conformidad con la 

descripción, características y condiciones presentadas en los estudios y 

documentos previos 

Condición: Se creo el procedimiento, Gestión Operativa y Administrativa 

Comercializador - GCM-SMC-PR-07, dando alcance a la mejora formulada, 

determinando una herramienta de control a la ejecución del Contrato Nº15 de 

2019. Este procedimiento se socializo con las áreas y con el comercializador, 

actualmente se encuentra vinculado en el ISOLUCION.  

 

 

Causa: los hechos se derivan del conocimiento y aplicación de sus procesos por 

parte de la Oficina Gestión Comercial.  

Efecto: generar una participación más activa y eficiente por parte del 

comercializador.  
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HALLAZGO N° 2 Diseño e implementación de instrumento para atender las 

Quejas, Peticiones, Reclamaciones y/o Reclamos por parte del 

Comercializador y mejorar la experiencia del cliente. 

Criterio:  según la ley 1755 de 2015, artículo 13. objeto y modalidades del 

derecho de petición ante autoridades. toda persona tiene derecho a presentar 

peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos señalados en este 

código, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolución 

completa y de fondo sobre la misma. 

Condición: Se creo el procedimiento, Gestión Operativa y Administrativa 

Comercializador - GCM-SMC-PR-07, dando alcance a la mejora formulada, 

determinando una herramienta de control a la ejecución del Contrato Nº15 de 

2019. Este procedimiento se socializo con las áreas y con el comercializador, 

actualmente se encuentra vinculado en la INTRANET. 

  

Causa: lo cual se deriva de una planeación interna adecuada.  

Efecto: poder tener en cuenta las opiniones del cliente entorno a la NLB.   

  

HALLAZGO N° 3 Portafolio de productos de la NLB. 

Criterio: acuerdo al decreto 620 de 2020 que conforme al principio de 

"masificación del gobierno en línea" hoy Gobierno Digital consagrado en el 

numeral 8 del artículo 2 de la Ley 1341 de 2009, las entidades públicas deberán 

adoptar todas las medidas necesarias para garantizar el máximo 

aprovechamiento de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones 

(TIC) en el desarrollo de sus funciones. 

Condición: Se genero el diseño del portafolio de productos de la NLB el cual 

para el presente año se encuentra actualizado y publicado en la página web de 

la empresa. 



  

  

4  

  

 

NUEVA LICORERA DE BOYACÁ E.I.C.E. - NLB  CÓDIGO: CIG-OCI-F-07  

FORMATO  VERSIÓN: 0   

INFORME FINAL AUDITORÍA DE GESTIÓN  FECHA: 04/06/2021  

  
  

 

 

 

Causa: portafolio de productos poco apetecible para el consumidor.  

Efecto: la NLB cuente con un portafolio altamente competitivo y califico con los 

estándares de calidad.  

  

  

HALLAZGO N° 4 Alcance de la Medición de la Satisfacción al cliente. 

Criterio: Norma ISO 9001:2015 5.1.2. Enfoque al cliente 9.1.2. Satisfacción del 

cliente manifiesta que La organización debe realizar el seguimiento de las 

percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y 

expectativas. La organización debe determinar los métodos para obtener, 

realizar el seguimiento y revisar esta información.  

Condición:  Por parte de la Subgerencia de Mercadeo Y comercialización se 

diseñó 15. Formato Encuesta Medición de Satisfacción Consumidor Final GCM-

SMC-F-15(31/05/2022), de tal modo poder ampliar dicha medición a través de la 

creación de   dos encuestas las cuales están asociadas al Procedimiento Gestión 

Operativa y Administrativa del Comercializador (GC-SMC-P-07). 

 

.  
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Causa: escaso conocimiento temas de interés por parte de los clientes. 

Efecto: realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en 

que se cumplen sus necesidades y expectativas. 

  

  

HALLAZGO N° 5 Satisfacción del Cliente. 

Criterio: Norma ISO 9001:2015 5.1.2. Enfoque al cliente 9.1.2. Satisfacción del 

cliente manifiesta que: La organización debe realizar el seguimiento de las 

percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y 

expectativas. La organización debe determinar los métodos para obtener, 

realizar el seguimiento y revisar esta información.  

Condición:  Se contrato a la firma EVEREST STUDIO, para los servicios de 

empacado de ediciones limitadas, el rediseño de Ron Boyacá 3 años, 5 años,8 

años 12 años, Ónix Tradicional y Ónix si azúcar.   

 Los productos cuentan con una excelente imagen para su lanzamiento (el 

rediseño de la imagen se encuentra activo, el lanzamiento de los productos al 

público en general será a partir del 2023) 

 

                                   

Causa: escaso conocimiento temas de interés por parte de los clientes. 

Efecto: realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado 

en que se cumplen sus necesidades y expectativas. 

 

HALLAZGO N°6 Formato de Atención a PQSRD del cliente (GC-SMC-F-13) 

Criterio: según la ley 1755 de 2015, artículo 13. objeto y modalidades del 

derecho de petición ante autoridades. toda persona tiene derecho a presentar 

peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos señalados en este 

código, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolución 

completa y de fondo sobre la misma. 



  

  

6  

  

 

NUEVA LICORERA DE BOYACÁ E.I.C.E. - NLB  CÓDIGO: CIG-OCI-F-07  

FORMATO  VERSIÓN: 0   

INFORME FINAL AUDITORÍA DE GESTIÓN  FECHA: 04/06/2021  

  
  

Condición: Se evidencia la actualización del Formato de Atención a PQSRD del 

cliente (GC-SMC-F-13) V.01  del 29/10/2021 con la inclusión del campo de 

Felicitaciones.  

A la fecha no se ha recibido ninguna solicitud a través del Formato de Atención 

a PQSRD del cliente (GC-SMC-F-13) V.01. 

Causa: tener presenta las opiniones, percepciones del cliente con base en los 

productos.  

Efecto: generar una mayor satisfacción por parte del cliente.  

 

 

HALLAZGO N°7 Uso y manejo de las contraseñas de las cuentas en redes 

sociales de la NLB. 

 

Criterio: según el Ministerio de Tecnologías de la Información y las 

Comunicaciones, en el anexo 4 lineamientos para la gestión de riesgos de 

seguridad digital en entidades públicas menciona que: si la entidad pública 

decide mitigar o tratar el riesgo mediante la selección de controles que permitan 

disminuir la probabilidad o el impacto del riesgo, deberá tener en cuenta la 

sección 4. objetivos de control y controles de referencia, basados en la norma 

ISO/IEC 27001:2013 en su anexo A, como un insumo base para mitigar los 

riesgos de seguridad digital, sin embargo, la entidad pública puede implementar 

nuevos controles de seguridad que no estén incluidos dentro del anexo, siempre 

y cuando sean efectivos y eficaces para disminuir la probabilidad o el impacto 

del riesgo. 

 

 

Condición:  En el Procedimiento de Publicación de Contenido en Redes GCM-

SCM-PR-01 - V. 01 del 29/10/2021 no determinaba puntualmente quienes eran 

los administradores de las cuentas, se ajustó el procedimiento en el cual 
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manifiestan que los únicos administradores de las cuentas son el subgerente de 

Mercadeo Doctor Daniel Chaparro junto con la profesional en comunicaciones 

Adriana Villamil.  La actualización de contraseñas se realiza cada 6 meses. 

Causa: hackear las cuentas de redes sociales de la NLB.  

Efecto: mitigar o tratar el riesgo mediante la selección de controles que permitan 

disminuir la probabilidad o el impacto del riesgo 

 

 

 

HALLAZGO N°8 Control de Inventario de Material POP de la Subgerencia 

de Mercadeo y Comercialización. 

Criterio:  Generar un control efectivo en cuanto a la periodicidad y 

responsabilidad del manejo del Inventario de Material POP de la Subgerencia de 

Mercadeo y Comercialización. 

Condición: El Formato Inventario Material P.O.P GCM-SMC-F-02 no contaba 

con control de inventario, persona encargada de ejercer la función y periodicidad 

para realizarse, por tal razón   se realizaron las respectivas actualización y 

modificación al formato.   

 

Causa: débil control de inventario material POP 

Efecto: Generar un control efectivo en cuanto a la periodicidad y responsabilidad 

del manejo del Inventario de Material POP. 

 

HALLAZGO N°9 Vinculación de contenidos publicitarios en redes y medios 

de conformidad con lo establecido en el Plan de Contenido y Plan de 

Mercadeo y Ventas anual. 

Criterio: Los nuevos requisitos de comunicación en la ISO 9001 2015 , la 

cláusula 7. Esta sección incluye todos los requisitos necesarios para los 

procesos para apoyar el Sistema de Gestión de Calidad (SGC). Asegurando la 

https://www.isotools.org/normas/calidad/iso-9001/?__hstc=44411707.eff5e37262e555b114f29b7d9ba34a08.1663989972392.1663989972392.1663989972392.1&__hssc=44411707.2.1663989972394&__hsfp=3251950936
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capacidad para proporcionar productos y servicios que satisfagan las 

necesidades y mejorar la satisfacción del cliente. Ya que este es realmente el 

ámbito de aplicación de la ISO 9001 2015 y el objetivo de cualquier SGC. 

Condición: La publicación en redes, publicación en medios se unificaron en 

publicación de contenido de redes y medios, se creó la política de que dicha 

información publicada, esta deberá estar acorde con ejecución del plan de 

medios y al plan anual de ventas. 

Causa: capacidad para proporcionar productos de la NLB. 

Efecto: mayor demanda. 

 

HALLAZGO N°10 Especificación de aprobación de Textos de Ley en 

diseños y contenidos publicitarios para mitigar el riego de incurrir en faltas 

legales respecto de las normativas establecidas para la publicación de 

contenidos referentes a la promoción de productos de licor en sus 

diferentes formatos (Ley 124 de 1994) 

 

Criterio: artículo 3o. de la ley 124 de 1994 menciona que:  Toda publicidad, 

identificación o promoción sobre bebidas embriagantes debe hacer referencia 

expresa a la prohibición establecida en la presente ley. parágrafo. Los 

establecimientos que produzca y expendan bebidas embriagantes deberán 

colocar en sitio visible el texto de la presente ley. 

 

Condición: Se agrego un formato de aprobación de artes en donde la 

diseñadora de acuerdo a la necesidad del diseño tiene puntualmente cuales son 

los criterios de ley que debe tener en cuenta, cuando se realiza el diseño de una 

etiqueta.  

 

Causa: conocimiento previo textos de ley en etiquetas de los productos.   
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Efecto: evitar sanciones por parte de entes de control.  

 

HALLAZGO N°11 Documentación y registro de incidencias de adulteración 

de logo o información asociada a la NLB, por otras redes sociales. 

 

Criterio: Artículo 285.  De la ley 599 de 2000 Falsedad marcaria. El que falsifique 

marca, contraseña, signo, firma o rúbrica usados oficialmente para contrastar, 

identificar o certificar peso, medida, calidad, cantidad, valor o contenido, o los 

aplique a objeto distinto de aquel a que estaba destinado, incurrirá en prisión de 

uno (1) a cinco (5) años y multa de uno (1) a veinte (20) salarios mínimos legales 

mensuales vigentes. 

Condición: Hasta la fecha no se ha registrado ningún tipo de adulteración del 

logo de la NLB por parte de terceros, las acciones de seguimiento y sondeó en 

redes están a cargo de la diseñadora. 

 

Causa: adulteración de logo o información asociada a la empresa. 

Efecto: evitar adulteraciones en torno de imagen de la empresa. 

 

 

  

CONCLUSIONES DE EVALUACIÓN DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO  

FORTALEZAS  DEBILIDADES  

compromiso y responsabilidad en el  

cumplimiento del Sistema de Gestión 

de Calidad. 

  

RECOMENDACIONES  
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Evaluar cada una de las situaciones presentadas frente a la frecuencia y diseño 

de los controles existentes, de tal modo avanzar hacia el mejoramiento continuo 

por parte de la Oficina de Gestión Comercial.  

  

ANEXOS:  

FORMATO CORRELACIÓN HALLAZGOS-RIESGOS DEL PROCESO CÓDIGO 

PEI-CIG-FO-08  

  

  

  

Elaboró:  

  

                        

  

Aprobó:  

 

  

Fecha de Aprobación: 26/09/2022 
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NOMBRE DE LA AUDITORÍA 

AUDITORIA SEGUIMIENTO PLANES DE 

MEJORAMIENTO 

 

FECHA DE ELABORACIÓN 19 DE SEPTIEMBRE DE 2022  

PROCESO Y/O POLÍTICA GESTIÓN COMERCIAL 

RESPONSABLE DE PROCESO  DANIEL CHAPARRO 

AUDITORES 
PEDRO ADOLFO BARRETO ABAUNZA 

YONATHAN DAVID DAZA FONSECA   

       

HALLAZGOS 
CÓDIGO 

RIESGO 

DESCRIPCIÓN DEL 

RIESGO ASOCIADO 
OBSERVACIONES 

Hallazgo # 1 

Se creo el procedimiento, 

Gestión Operativa y 

Administrativa Comercializador 

- GCM-SMC-PR-07, dando 

alcance a la mejora formulada, 

determinando una herramienta 

de control a la ejecución del 

Contrato Nº15 de 2019. Este 

procedimiento se socializo con 

las áreas y con el 

comercializador, actualmente 

se encuentra vinculado en el 

ISOLUCION. 

N.I. No existe riesgo 

identificado. 

El proceso de Gestión 

Comercial evidencio la 

corrección adecuada de 

fuentes de mejora, se 

propone seguir con la 

mejora continua. 

Hallazgo # 2 

Se creo el procedimiento, 

Gestión Operativa y 

Administrativa Comercializador 

- GCM-SMC-PR-07, dando 

alcance a la mejora formulada, 

determinando una herramienta 

de control a la ejecución del 

Contrato Nº15 de 2019. Este 

N.I. No existe riesgo 

identificado. 

El proceso de Gestión 

Comercial evidencio la 

corrección adecuada de 

fuentes de mejora, se 

propone seguir con la 

mejora continua. 
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procedimiento se socializo con 

las áreas y con el 

comercializador, actualmente 

se encuentra vinculado en la 

INTRANET. 

Hallazgo # 3 

 Se genero el diseño del 

portafolio de productos de la 

NLB el cual para el presente 

año se encuentra actualizado y 

publicado en la página web de 

la empresa. 

 

N.I. No existe riesgo 

identificado. 

El proceso de Gestión 

Comercial evidencio la 

corrección adecuada de 

fuentes de mejora, se 

propone seguir con la 

mejora continua. 

Hallazgo # 4 

Por parte de la Subgerencia de 

Mercadeo Y comercialización 

se diseñó 15. Formato 

Encuesta Medición de 

Satisfacción Consumidor Final 

GCM-SMC-F-15(31/05/2022), 

de tal modo poder ampliar 

dicha medición a través de la 

creación de   dos encuestas las 

cuales están asociadas al 

Procedimiento Gestión 

Operativa y Administrativa del 

Comercializador (GC-SMC-P-

07). 

N.I. No existe riesgo 

identificado. 

El proceso de Gestión 

Comercial evidencio la 

corrección adecuada de 

fuentes de mejora, se 

propone seguir con la 

mejora continua. 

Hallazgo # 5 

Se contrato a la firma 

EVEREST STUDIO, para los 

servicios de empacado de 

ediciones limitadas, el rediseño 

de Ron Boyacá 3 años, 5 

años,8 años 12 años, Ónix 

Tradicional y Ónix si azúcar.   

 Los productos cuentan con 

una excelente imagen para su 

lanzamiento (el rediseño de la 

N.I. No existe riesgo 

identificado. 

El proceso de Gestión 

Comercial evidencio la 

corrección adecuada de 

fuentes de mejora, se 

propone seguir con la 

mejora continua. 
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imagen se encuentra activo, el 

lanzamiento de los productos al 

público en general será a partir 

del 2023) 

 

Hallazgo # 6 

Se evidencia la actualización 

del Formato de Atención a 

PQSRD del cliente (GC-SMC-

F-13) V.01  del 29/10/2021 con 

la inclusión del campo de 

Felicitaciones.  

A la fecha no se ha recibido 

ninguna solicitud a través del 

Formato de Atención a PQSRD 

del cliente (GC-SMC-F-13) 

V.01. 

 

N.I. No existe riesgo 

identificado. 

El proceso de Gestión 

Comercial evidencio la 

corrección adecuada de 

fuentes de mejora, se 

propone seguir con la 

mejora continua. 

Hallazgo # 7 

  En el Procedimiento de 

Publicación de Contenido en 

Redes GCM-SCM-PR-01 - V. 

01 del 29/10/2021 no 

determinaba puntualmente 

quienes eran los 

administradores de las 

cuentas, se ajustó el 

procedimiento en el cual 

manifiestan que los únicos 

administradores de las cuentas 

son el subgerente de Mercadeo 

Doctor Daniel Chaparro junto 

con la profesional en 

comunicaciones Adriana 

Villamil.  La actualización de 

contraseñas se realiza cada 6 

meses. 

N.I. No existe riesgo 

identificado. 

El proceso de Gestión 

Comercial evidencio la 

corrección adecuada de 

fuentes de mejora, se 

propone seguir con la 

mejora continua. 

Hallazgo # 8 N.I. No existe riesgo 

identificado. 

El proceso de Gestión 

Comercial evidencio la 
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El Formato Inventario Material 

P.O.P GCM-SMC-F-02 no 

contaba con control de 

inventario, persona encargada 

de ejercer la función y 

periodicidad para realizarse, 

por tal razón   se realizaron las 

respectivas actualización y 

modificación al formato.   

corrección adecuada de 

fuentes de mejora, se 

propone seguir con la 

mejora continua. 

Hallazgo # 9  

La publicación en redes, 

publicación en medios se 

unificaron en publicación de 

contenido de redes y medios, 

se creó la política de que dicha 

información publicada, esta 

deberá estar acorde con 

ejecución del plan de medios y 

al plan anual de ventas. 

N.I. No existe riesgo 

identificado. 

El proceso de Gestión 

Comercial evidencio la 

corrección adecuada de 

fuentes de mejora, se 

propone seguir con la 

mejora continua. 

Hallazgo # 10 

Se agrego un formato de 

aprobación de artes en donde 

la diseñadora de acuerdo a la 

necesidad del diseño tiene 

puntualmente cuales son los 

criterios de ley que debe tener 

en cuenta, cuando se realiza el 

diseño de una etiqueta.  

 

N.I. No existe riesgo 

identificado. 

El proceso de Gestión 

Comercial evidencio la 

corrección adecuada de 

fuentes de mejora, se 

propone seguir con la 

mejora continua. 

Hallazgo #11 

Hasta la fecha no se ha 

registrado ningún tipo de 

adulteración del logo de la NLB 

por parte de terceros, las 

acciones de seguimiento y 

sondeó en redes están a cargo 

de la diseñadora. 

N.I. No existe riesgo 

identificado. 

El proceso de Gestión 

Comercial evidencio la 

corrección adecuada de 

fuentes de mejora, se 

propone seguir con la 

mejora continua. 
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