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TITULO DE AUDITORIA: AUDITORIA SEGUIMIENTO PLANES DE
MEJORAMIENTO OFICINA GESTION COMERCIAL 2021-2022

OBJETIVO GENERAL

Evaluar el proceso de Gestibn comercial y subprocesos seleccionados segun
alcance establecido, con el proposito de verificar el cumplimiento legal, la
aplicacion de controles, la trazabilidad de las operaciones, el andlisis del

desemperio, gestion de riesgos y el mejoramiento continuo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. Identificar debilidades por parte de la Oficina de Gestion Comercial.
2. Evaluar el aporte que tienen los productos de auditoria Oficina de Gestion

Comercial y determinar su importancia en la organizacion.

FORTALEZAS

Se evidencia compromiso y responsabilidad en el cumplimiento de las
actividades, asi como trabajo en equipo a través de una clara identificacién de
roles y responsabilidades asignadas, comunicacion, integracién y colaboracion
observada durante la ejecucion 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 Gestion Comercial se encuentra
comprometida con la formulacion del Sistema de Gestion de Calidad, elaborado

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

actividades especificas para este fin.

HALLAZGOS

HALLAZGO N° 1 Procedimiento de Gestion Operativa y Administrativa del
Comercializador.

Criterio: contrato 0015, el cual tiene por objeto la comercializaciéon y distribucion
de las marcas propias del portafolio de productos de la nueva licorera de Boyaca

entre las cuales se encuentra “aguardiente lider”, “aguardiente lider sin azucar”
‘ron Boyaca”™ aguardiente onix sello negro” entre otros, de conformidad con la
descripcion, caracteristicas y condiciones presentadas en los estudios y
documentos previos

Condicion: Se creo el procedimiento, Gestion Operativa y Administrativa
Comercializador - GCM-SMC-PR-07, dando alcance a la mejora formulada,
determinando una herramienta de control a la ejecucion del Contrato N°15 de
2019. Este procedimiento se socializo con las areas y con el comercializador,

actualmente se encuentra vinculado en el ISOLUCION.

Causa: los hechos se derivan del conocimiento y aplicacién de sus procesos por
parte de la Oficina Gestion Comercial.
Efecto: generar una participacion mas activa y eficiente por parte del

comercializador.
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HALLAZGO N° 2 Disefio e implementacién de instrumento para atender las
Quejas, Peticiones, Reclamaciones y/o Reclamos por parte del
Comercializador y mejorar la experiencia del cliente.

Criterio: segun la ley 1755 de 2015, articulo 13. objeto y modalidades del
derecho de peticion ante autoridades. toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este
codigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucién
completa y de fondo sobre la misma.

Condicién: Se creo el procedimiento, Gestion Operativa y Administrativa
Comercializador - GCM-SMC-PR-07, dando alcance a la mejora formulada,
determinando una herramienta de control a la ejecucion del Contrato N°15 de
2019. Este procedimiento se socializo con las areas y con el comercializador,

actualmente se encuentra vinculado en la INTRANET.

Causa: lo cual se deriva de una planeacién 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
"masificacion del gobierno en linea" hoy Gobierno Digital consagrado en el
numeral 8 del articulo 2 de la Ley 1341 de 2009, las entidades publicas deberan
adoptar todas las medidas necesarias para garantizar el maximo
aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
(TIC) en el desarrollo de sus funciones.

Condicion: Se genero el disefio del portafolio de productos de la NLB el cual
para el presente afio se encuentra actualizado y publicado en la pagina web de

la empresa.
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Causa: portafolio de productos poco apetecible para el consumidor.
Efecto: la NLB cuente con un portafolio altamente competitivo y califico con los

estandares de calidad.

HALLAZGO N° 4 Alcance de la Medicion de la Satisfaccion al cliente.
Criterio: Norma ISO 9001:2015 5.1.2. Enfoque al cliente 9.1.2. Satisfaccion del
cliente manifiesta que La organizacién debe realizar el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y
expectativas. La organizacion debe determinar los métodos para obtener,
realizar el seguimiento y revisar esta informacion.

Condicion: Por parte de la Subgerencia de Mercadeo Y comercializacion se
disefi6 15. Formato Encuesta Medicion de Satisfaccion Consumidor Final GCM-
SMC-F-15(31/05/2022), de tal modo poder ampliar dicha medicion a traves de la
creacion de dos encuestas las cuales estan asociadas al Procedimiento Gestion

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

gue se cumplen sus necesidades y expectativas.

HALLAZGO N° 5 Satisfacciéon del Cliente.

Criterio: Norma ISO 9001:2015 5.1.2. Enfoque al cliente 9.1.2. Satisfaccion del
cliente manifiesta que: La organizacion debe realizar el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y
expectativas. La organizacién debe determinar los métodos para obtener,
realizar el seguimiento y revisar esta informacion.

Condicion: Se contrato a la firma EVEREST STUDIO, para los servicios de
empacado de ediciones limitadas, el redisefio de Ron Boyacé 3 afios, 5 afios,8
afos 12 afios, Onix Tradicional y Onix si azGcar.

Los productos cuentan con una excelente imagen para su lanzamiento (el
redisefio de la imagen se encuentra activo, el lanzamiento de los productos al

publico en general sera 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 Atencion a PQSRD del cliente (GC-SMC-F-13)
Criterio: segun la ley 1755 de 2015, articulo 13. objeto y modalidades del
derecho de peticién ante autoridades. toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefalados en este
codigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion

completa y de fondo sobre la misma.
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Condicidén: Se evidencia la actualizacién del Formato de Atencion a PQSRD del
cliente (GC-SMC-F-13) V.01 del 29/10/2021 con la inclusién del campo de
Felicitaciones.

A la fecha no se ha recibido ninguna solicitud a través del Formato de Atencion
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 satisfaccion por parte del cliente.

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

sociales de la NLB.

Criterio: segun el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, en el anexo 4 lineamientos para la gestion de riesgos de
seguridad digital en entidades publicas menciona que: si la entidad publica
decide mitigar o tratar el riesgo mediante la seleccidén de controles que permitan
disminuir la probabilidad o el impacto del riesgo, debera tener en cuenta la
seccion 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 publica 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.

Condicion: En el Procedimiento de Publicacion 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 ajustd el procedimiento en el cual
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manifiestan que los Unicos administradores de las cuentas son el subgerente de
Mercadeo Doctor Daniel Chaparro junto con la profesional en comunicaciones
Adriana Villamil. La actualizacion de contrasefias se realiza cada 6 meses.
Causa: hackear las cuentas de redes sociales de la NLB.

Efecto: mitigar o tratar el riesgo mediante la seleccion 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 Comercializacién.

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 Comercializacion.

Condicion: El Formato Inventario Material P.O.P GCM-SMC-F-02 no contaba
con control de inventario, persona encargada de ejercer la funcion y periodicidad
para realizarse, por tal razébn se realizaron las respectivas actualizacion y

modificaciéon 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 Vinculacion 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 comunicacion en la ISO 9001 2015, la
clausula 7. Esta seccidon incluye todos los requisitos necesarios para los

procesos para apoyar el Sistema de Gestion de Calidad (SGC). Asegurando la
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capacidad para proporcionar productos y servicios que satisfagan las
necesidades y mejorar la satisfaccion del cliente. Ya que este es realmente el
ambito de aplicacion de la ISO 9001 2015 y el objetivo de cualquier SGC.
Condicion: La publicacion en redes, publicacion en medios se unificaron en
publicacién de contenido de redes y medios, se creo la politica de que dicha
informacion publicada, esta debera estar acorde con ejecucién del plan de
medios y al plan anual de ventas.

Causa: capacidad para proporcionar productos de la NLB.

Efecto: mayor demanda.

HALLAZGO N°10 Especificacion de aprobacién de Textos de Ley en
disefios y contenidos publicitarios para mitigar el riego de incurrir en faltas
legales respecto de las normativas establecidas para la publicacion de
contenidos referentes a la promocion de productos de licor en sus
diferentes formatos (Ley 124 de 1994)

Criterio: articulo 30. de la ley 124 de 1994 menciona que: Toda publicidad,
identificacion o promocion sobre bebidas embriagantes debe hacer referencia
expresa a la prohibicibn establecida en la presente ley. paragrafo. Los
establecimientos que produzca y expendan bebidas embriagantes deberan

colocar en sitio visible el texto de la presente ley.

Condicion: Se agrego un formato de aprobacién de artes en donde la
disefiadora de acuerdo a la necesidad del disefio tiene puntualmente cuales son
los criterios de ley que debe tener en cuenta, cuando se realiza el disefio 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 Documentacion y registro de incidencias de adulteracion

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

Criterio: Articulo 285. De laley 599 de 2000 Falsedad marcaria. El que falsifique
marca, contrasefia, signo, firma o rubrica usados oficialmente para contrastar,
identificar o certificar peso, medida, calidad, cantidad, valor o contenido, o los
apligue a objeto distinto de aquel a que estaba destinado, incurrird en prision de
uno (1) a cinco (5) afios y multa de uno (1) a veinte (20) salarios minimos legales
mensuales vigentes.

Condicion: Hasta la fecha no se ha registrado ningun tipo de adulteracion del
logo de la NLB por parte de terceros, las acciones de seguimiento y sondeo en
redes estan a cargo de la disefiadora.

Causa: adulteracion de logo o informacion asociada a la empresa.

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

CONCLUSIONES DE EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO
FORTALEZAS DEBILIDADES

compromiso y responsabilidad en el
cumplimiento del Sistema de Gestion
de Calidad.

RECOMENDACIONES
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por parte de la Oficina de Gestion Comercial.

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

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

ANEXOS:

FORMATO CORRELACION HALLAZGOS-RIESGOS DEL PROCESO CODIGO

PEI-CIG-FO-08

Elaboro:

j« f?"u/
YONA ﬂﬁ'DA\I’ID DAZA FONSECA

Apoyo Oficina Control Interno de Gestidn.
Nueva Licorera de Boyaca EIL.CE

Aprobé:

O BARRETO ABAUNZA
Jefe Oficfia de Control Interno de Gestidn
Nueva Licorera de Boyaca E.I.C.E.

Fecha de Aprobacion: 26/09/2022
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NOMBRE DE LA AUDITORIA

AUDITORIA SEGUIMIENTO PLANES DE

MEJORAMIENTO

FECHA DE ELABORACION

19 DE SEPTIEMBRE DE 2022

PROCESO Y/O POLITICA

GESTION COMERCIAL

RESPONSABLE DE PROCESO

DANIEL CHAPARRO

PEDRO ADOLFO BARRETO ABAUNZA

AUDITORES YONATHAN DAVID DAZA FONSECA
CODIGO DESCRIPCION DEL

HALLAZGOS RIESGO RIESGO ASOCIADO OBSERVACIONES

Hallazgo # 1 N.I. No existe riesgo | El proceso de Gestion

Se creo el procedimiento, identificado. Comercial evidencio la

Gestion Operativa y correccion adecuada de

Administrativa Comercializador fuentes de mejora, se

- GCM-SMC-PR-07, dando propone seguir con la

alcance a la mejora formulada, mejora continua.

determinando una herramienta

de control a la ejecucién del

Contrato N°15 de 2019. Este

procedimiento se socializo con

las areas y con el

comercializador, actualmente

se encuentra vinculado en el

ISOLUCION.

Hallazgo # 2 N.I. No existe riesgo | El proceso de Gestion

Se creo el procedimiento, identificado. Comercial evidencio la

Gestion Operativa y correccion adecuada de

Administrativa Comercializador
- GCM-SMC-PR-07, dando
alcance a la mejora formulada,
determinando una herramienta
de control a la ejecucion del
Contrato N°15 de 2019. Este

fuentes de mejora, se
propone seguir con la
mejora continua.
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procedimiento se socializo con
las areas y con el
comercializador, actualmente
se encuentra vinculado en la
INTRANET.

Hallazgo # 3 N.I. No existe riesgo | El proceso de Gestion
Se genero el disefio del identificado. Comercial evidencio la
portafolio de productos de la correccion adecuada de
NLB el cual para el presente fuentes de mejora, se
afio se encuentra actualizado y propone seguir con la
publicado en la pagina web de mejora continua.

la empresa.

Hallazgo # 4 N.I. No existe riesgo | El proceso de Gestion
Por parte de la Subgerencia de identificado. Comercial evidencio la
Mercadeo Y comercializacion correccion adecuada de
se disefd6 15. Formato fuentes de mejora, se
Encuesta Medicion de propone seguir con la
Satisfacciéon Consumidor Final mejora continua.
GCM-SMC-F-15(31/05/2022),

de tal modo poder ampliar

dicha medicién a través de la

creacion de dos encuestas las

cuales estan asociadas al

Procedimiento Gestion

Operativa y Administrativa del

Comercializador (GC-SMC-P-

07).

Hallazgo # 5 N.I. No existe riesgo | El proceso de Gestion
Se contrato a la firma identificado. Comercial evidencio la

EVEREST STUDIO, para los
servicios de empacado de
ediciones limitadas, el redisefio
de Ron Boyacd 3 afios, 5
afios,8 afios 12 afos, Onix
Tradicional y Onix si aztcar.

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

correccion 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
publico en general sera a partir
del 2023)

Hallazgo # 6

Se evidencia la actualizacion
del Formato de Atencion a
PQSRD del cliente (GC-SMC-
F-13) V.01 del 29/10/2021 con
la inclusion del campo de
Felicitaciones.

A la fecha no se ha recibido
ninguna solicitud a través del
Formato de Atencién a PQSRD
del cliente (GC-SMC-F-13)
V.01.

N.I.

No existe
identificado.

riesgo

El proceso de Gestidn
Comercial evidencio la
correccion adecuada de
fuentes de mejora, se
propone seguir con la
mejora continua.

Hallazgo # 7

En el Procedimiento de
Publicacion 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 ajusto el
procedimiento en el cual
manifiestan que los Unicos
administradores de las cuentas
son el subgerente de Mercadeo
Doctor Daniel Chaparro junto
con la  profesional en
comunicaciones Adriana
Villamil. La actualizacién de
contrasefias se realiza cada 6
meses.

N.I.

No existe
identificado.

riesgo

El proceso de Gestion
Comercial evidencio la
correccion adecuada de
fuentes de mejora, se
propone seguir con la
mejora continua.

Hallazgo # 8

N.I.

No existe
identificado.

riesgo

El proceso de Gestion

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 funcion vy
periodicidad para realizarse,
por tal razén se realizaron las

correccion adecuada de
fuentes de mejora, se
propone seguir con la
mejora continua.

respectivas actualizacion 'y

modificacion al formato.

Hallazgo # 9 N.I. No existe riesgo | El proceso de Gestion
La publicacion en redes, identificado. Comercial evidencio la
publicacion en medios se correccion adecuada de
unificaron en publicacion de fuentes de mejora, se
contenido de redes y medios, propone seguir con la
se cre0 la politica de que dicha mejora continua.
informacion publicada, esta

deberd estar acorde con

ejecucion del plan de medios y

al plan anual de ventas.

Hallazgo # 10 N.I. No existe riesgo | El proceso de Gestion
Se agrego un formato de identificado. Comercial evidencio la
aprobacion de artes en donde correccion adecuada de
la disefadora de acuerdo a la fuentes de mejora, se
necesidad del disefio tiene propone seguir con la
puntualmente cuales son los mejora continua.
criterios de ley que debe tener

en cuenta, cuando se realiza el

disefio de una etiqueta.

Hallazgo #11 N.I. No existe riesgo | El proceso de Gestion
Hasta la fecha no se ha identificado. Comercial evidencio la

registrado ningan tipo de
adulteracion del logo de la NLB
por parte de terceros, las
acciones de seguimiento vy
sondeo en redes estan a cargo
de la disefiadora.

correccion adecuada de
fuentes de mejora, se
propone seguir con la
mejora continua.
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Elaborado por:

O BARRETO ABAUNZA
Jefe Oficfia de Control Interno de Gestidn

MNueva Licorera de Boyaca E.I.C.E.

Aprobado por:

O BARRETO ABAUNZA
Jefe Oficfia de Control Interno de Gestidn

Mueva Licorera de Boyaca E.I.C.E.

.

YONATHANDAVID DAZA FONSECA
Apoyo Oficina Control Interno de Gestidn.

Nueva Licorera de Boyaca E1CE




