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Introducción 

 

El Fondo de Profesores de la Universidad del Cauca (FONDUC, 2024) tiene su origen 

05 de marzo de 1984, y se constituyó inicialmente como un Fondo de Ahorro y Bienestar 

Profesoral, con 19 miembros fundadores. En la actualidad cuenta con más de 700 Asociados, 

y se proyecta como una organización de Economía Solidaria que se enfoca en el bienestar 

social de los docentes y administrativos asociados de la Universidad del Cauca. Cuenta con 

un amplio portafolio de servicios y beneficios al servicio de los trabajadores y sus familias. El 

fondo se estructura a través de una Asamblea General y cuenta con una junta directiva, que 

toma las decisiones gerenciales, obligatorias para todos los asociados, conforme a sus normas 

estatutarias y reglamentarias (Artículo 46; Cap. V. Estatutos Generales).  

En este contexto se propone el diseño de un manual de procesos y procedimientos del 

área de ahorro y crédito del fondo de profesores de la Universidad del Cauca (FONDUC), el 

cual se presenta como el resultado de un trabajo de investigación el cual, mediante la 

aplicación del método científico, se encaminó a conseguir información medible para 

concebir, comprobar, corregir o ampliar el conocimiento administrativo de un área específica.  

Su objetivo es el de proporcionar los instrumentos necesarios para que la indagación 

sobre los acontecimientos, su comportamiento en el pasado y previsión hacia el futuro y que, 

por ende, produzca resultados sólidos y útiles. En concordancia con lo anterior se puede decir 

que la investigación es un proceso de producción de conocimiento altamente estimulante, 

intelectual y reflexiva, apoyándose en lo ya producido por el conocimiento en dicho campo e 

intentando ampliarlo con nuevas aportaciones 

El diseño de un manual de procesos y procedimientos dentro de las organizaciones de 

empleados se considera una oportunidad de crecimiento y bienestar para instituciones como 

la Universidad del Cauca y sus cientos de empleados y sus familias; al tiempo, se convierte 

en una herramienta de gran utilidad administrativa y gerencial, puesto que apoyan en el que 
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hacer institucional, brindando información fundamental para la correcta dirección, 

seguimiento y control administrativo. La propuesta también permite establecer una forma 

única de realizar una actividad gerencial y ejecutar cada tarea cumpliendo con los estándares 

y políticas de una organización. 

La importancia de diseñar y poner en práctica manuales de procesos y procedimientos 

en el Fondo de Profesores de la Universidad del Cauca (FONDUC) radica en varios aspectos 

cruciales, como lo son: la eficiencia operativa donde estos manuales proporcionan una guía 

clara y detallada sobre cómo llevar a cabo cada tarea dentro del área de créditos y ahorros. 

Esto asegura que los empleados realicen sus actividades de manera eficiente y consistente, 

reduciendo errores y retrasos 

El diseño del manual de procesos y procedimientos para el área de ahorros y créditos 

en el Fondo de Profesores de la Universidad del Cauca (FONDUC) debe ser un proceso 

meticuloso donde se describirá de manera precisa cada paso en el proceso de solicitud de los 

créditos y sistema de ahorros, desde la recepción de la solicitud hasta la aprobación final; así 

como también los roles y responsabilidades con funciones definidas dentro de la 

organización, orientando en las responsabilidades de cada empleado que se involucra en el 

mismo. 

Lo anterior se apoya con flujogramas y diagramas, representaciones visuales de los 

procesos para una comprensión más rápida y efectiva, los indicadores de desempeño que son 

las métricas clave que permitirán el seguimiento y evaluación del rendimiento del área, esto 

permitirá que exista una actualización continua, y se podrá llevar a cabo revisión y de ser 

necesario actualización del manual periódicamente para adaptarse a cambios en las 

regulaciones o en la operación del Fondo de Profesores de la Universidad del Cauca 

(FONDUC). 
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1. Definición Del Problema 

 

1.1.Planteamiento Del Problema 

 

El Fondo de Profesores de la Universidad del Cauca (FONDUC), se encuentra 

ubicado en la Ciudad de Popayán – Cauca, tiene como meta principal mejorar el nivel de 

calidad de vida de sus asociados mediante soluciones financieras. Aunque la organización 

lleva 39 años en el mercado, aún no se ha realizado el levantamiento de procesos y 

procedimientos de la empresa, esta situación ha afectado significativa y directamente la 

eficiencia, calidad y productividad. FONDUC cuenta con tres (3) procesos misionales: 

promoción y vinculación de asociados, bienestar, ahorro y crédito.  

Ahora bien, el enfoque del presente trabajo esta direccionado al proceso de ahorro y 

crédito, por tratarse de una de las áreas más importantes, ya que es considerado el corazón del 

negocio (FONDUC, 2024). 

El proceso de ahorro y crédito es una de las áreas de gran valor estratégico para 

FONDUC, ya que es aquí de donde se obtiene la rentabilidad para la sostenibilidad del 

mismo, por ello es de fundamental valor estratégico contar con una herramienta que permita 

mejorar la eficiencia y calidad de los servicios brindados, siempre buscando la satisfacción de 

los asociados. En la actualidad, el Fondo no cuenta con un manual de procesos y 

procedimientos actualizado; por lo tanto, se han presentado una serie de inconsistencias en el 

momento de desempeñar las actividades correspondientes en esta área, cómo, por ejemplo:  

• Reproceso en recepción de documentación: aunque existen unos parámetros y 

requisitos para esta actividad, se presentan inconsistencias en el radicado de la 

documentación que presentan los asociados para solicitar un servicio, debido a que el 
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personal no se rige bajo un procedimiento que permita su estandarización. Situación que da 

lugar a variaciones en la calidad del servicio, en este caso el radicado de documentos fuera de 

los lineamientos, lo que genera a menudo un reproceso en esta actividad. 

• Riesgo operativo: en el procedimiento de análisis de riesgo, en ocasiones se 

han omitido actividades importantes, las cuales no pueden ser opcionales, sino que deben ser 

actividades fijas para minimizar el riesgo operativo en la colocación de créditos, ya que, en el 

peor escenario, la omisión de esos pasos puede llevar a pérdidas monetarias. 

• Asumir gastos que no son de FONDUC: existen unos parámetros para realizar 

el procedimiento de desembolso de créditos de libre inversión, el cual, realizando la actividad 

como se ha establecido, la entidad no incurre en gastos financieros por ese movimiento, sin 

embargo, cuando no se lleva a cabo bajo los lineamientos pactados, la organización asume 

impuestos sobre esa transacción.  

• Tiempos de análisis y aprobaciones de créditos: la ausencia de un 

procedimiento para análisis y aprobación de créditos, hace que se presenten malentendidos 

con los asociados, debido a que no está estipulado en un documento formal el tiempo de 

respuesta. Además, cuando el asociado no tiene la certeza de la fecha exacta o al menos un 

rango de tiempo para el desembolso de su crédito, se puede ver afectado por los diferentes 

compromisos que puede llegar a tener el asociado por la disponibilidad del dinero que ha 

solicitado ante FONDUC, generando en el usuario insatisfacción con el servicio brindado.  

• Incumplimiento en algunas regulaciones financieras en conformidad con lo 

establecido en la circular básica financiera Externa (22 de 2020); pues al momento de otorgar  

un crédito se debe regir por el manual de crédito y ahorro, sin embargo, la ausencia de 

procesos estandarizados y documentados en el área de ahorro y crédito ha llevado a 

ineficiencias operativas y a la posibilidad de incumplimiento con algunas regulaciones 
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financieras, ya que ocasionalmente hay créditos que se llevan a cabo por fuera de lo 

establecido en el manual.  

Teniendo en cuenta el contexto anterior, FONDUC ha identificado la necesidad de 

diseñar un manual de procesos y procedimientos específicamente para el área de ahorro y 

crédito, el cual va a mitigar o eliminar los problemas mencionados anteriormente. Con esta 

herramienta, se pretende aumentar la productividad y calidad en los servicios ofertados; ya 

que este manual tiene como objetivo principal, establecer una guía clara y detallada sobre 

cómo llevar a cabo las actividades de este procedimiento, asegurando la eficiencia operativa y 

la satisfacción de los asociados. 

Por otra parte, contar con el manual de procesos y procedimientos para esta área, 

permitirá la descentralización del mismo; puesto que, gracias al levantamiento de este 

proceso se puede promover una capacitación efectiva al nuevo personal. Al mismo tiempo, se 

minimizan los errores en cada una de las actividades financieras, propendiendo por brindar un 

mejor servicio de alta calidad, en atención a las necesidades de agilidad y productividad en el 

proceso. 

 Es pertinente exponer que la identificación de todos los problemas mencionados 

anteriormente son una oportunidad de mejora para FONDUC, ya que gracias a ellos se 

realizará una estandarización del proceso, buscando la mejora continua y con ello la 

satisfacción de los asociados.  

 

1.2.Formulación del Problema 

Con base en el planteamiento expuesto, se formula el siguiente interrogante de 

investigación:  

¿Cómo contribuye el diseño de manual de procesos y procedimientos al mejoramiento del 

área de créditos en el Fondo de Profesores de La Universidad del Cauca?  
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2. Objetivos 

 

2.1. Objetivo General 

 

Diseñar el manual de procesos y procedimientos del área de ahorro y crédito del 

fondo de profesores de la Universidad del Cauca en el área ahorro y crédito. 

 

2.2. Objetivos Específicos 

 

• Realizar un diagnóstico del área de ahorro y crédito que permitan identificar 

las diferentes actividades que implica su dinámica actual. 

• Definir los procesos y procedimientos que conforman cada una de las 

actividades en el área de ahorro y crédito.  

• Documentar el desarrollo del proceso de ahorro y crédito al igual que los 

procedimientos que se gestan desde el mismo para su respectivo control y seguimiento.  
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3. Justificación 

 

La justificación de esta práctica profesional se basa en diversos aspectos 

fundamentales, que a continuación se expondrán de manera detallada:  

En primer lugar, el diseño de la investigación como el enfoque central de este estudio 

permitió identificar las necesidades del área de ahorro y crédito el FONDUC en relación a sus 

procedimientos administrativos. En tal sentido, se logró la identificación de vacíos en los 

procesos y el posterior diseño de una propuesta que permite la ejecución de acciones 

concretas para abordar los problemas identificados en los procedimientos de colocación diaria 

de créditos solicitados por los asociados. En consecuencia, se logró mitigar los efectos 

negativos y las desviaciones de calidad que actualmente afectan el proceso en cuestión. Esta 

iniciativa está destinada a mejorar significativamente la eficiencia y la eficacia de dichos 

procedimientos, lo que se traduce a su vez, en un servicio de calidad, más ágil y satisfactorio 

para los asociados con base en mediciones teóricas y modelos actualizados del área.  

Se justifica, por tanto, su diseño metodológico con base en las actuales demandas de 

las organizaciones de afrontar un contexto competitivo que reclama de las organizaciones 

mejoras continuas en la calidad de los servicios de ahorro y crédito, de esta forma, mantener 

y fortalecer la fidelización de los asociados. 

En segundo lugar, la realización de este trabajo académico se alinea directamente con 

el objetivo del Fondo de Profesores de la Universidad del Cauca (FONDUC), el cual es 

certificarse bajo la Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001:2015, que establece 

estándares rigurosos para la gestión de la calidad en las organizaciones. La creación de un 

manual de procesos y procedimientos permite describir y documentar minuciosamente las 

actividades y responsabilidades de cada etapa; siendo esto, un paso crucial en la consecución 

de esta certificación. El aporte de la investigación, no solo demuestra el compromiso de 
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FONDUC con la excelencia en la gestión; sino que también sienta las bases para una mejora 

continua y una adaptación efectiva a los desafíos cambiantes en un entorno empresarial que 

ha evolucionado considerablemente durante las cuatro décadas de funcionamiento de la 

organización. 

En tercer lugar, la implementación del manual de procesos y procedimientos tendrá un 

impacto significativo en la dinámica operativa de FONDUC. El desarrollo de la propuesta 

permitió dar un adecuado diagnóstico, descripción y documentación del proceso de diseño 

del manual; con lo cual se permite agilizar los tiempos de respuesta y la gestión de los 

desembolsos de créditos, lo que resultará en un aumento notable en la satisfacción y la 

fidelización de los asociados. Además, no se limitará solo a este grupo, ya que también 

beneficiará a otras partes interesadas, consolidando un mayor valor para la organización en su 

conjunto. Esto se traducirá en un crecimiento más sólido y en un posicionamiento más 

destacado a nivel nacional, especialmente en el ámbito Solidario y Cooperativo, donde la 

reputación y la calidad de servicio son elementos clave. 

En este contexto, los resultados obtenidos son de gran utilidad no solo para 

FONDUC, sino también para otras cooperativas u organizaciones que cumplan fines 

similares dentro de las instituciones de empleados púbicos; por lo que este trabajo contribuye 

de manera significativa a mejorar las técnicas de verificación y seguimiento de los procesos 

del área encargada de ahorro y crédito de FONDUC. A través de auditorías internas y listas de 

chequeo enfocadas en el control de calidad, se logró establecer un sistema efectivo para medir 

el cumplimiento de las condiciones estipuladas en el Reglamento de Crédito. Estas acciones 

permitirán llevar mejoras en el área de créditos, bajo la supervisión de la Superintendencia de 

Economía Solidaria; garantizando así la alineación con las normativas vigentes y la 

transparencia en todas las operaciones crediticias. 
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En resumen, con el diseño del manual de procesos y procedimientos en el área de 

créditos de FONDUC se justifica la implementación de un modelo más moderno, acorde a las 

funciones de mejora de la calidad del servicio, la búsqueda de la certificación ISO 9001:2015, 

la optimización de la gestión operativa y la consolidación de una posición competitiva en el 

ámbito Solidario y Cooperativo. Además, se promoverá una mayor eficiencia en las técnicas 

de verificación y seguimiento, garantizando el cumplimiento normativo y la satisfacción de 

las partes interesadas. Este proyecto representa un paso fundamental en ruta hacia la 

excelencia administrativa en gestión con un alto grado de cumplimiento de los objetivos 

estratégicos de FONDUC.  
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4. Antecedentes 

 

Hoy en día, la gestión por procesos en las organizaciones y el diseño de 

procedimientos para la aplicación de técnicas de mejora continua, han generado avances 

significativos y comprobables en empresas y organizaciones, abarcando todos los aspectos 

estratégicos, tácticos, operativos, administrativos, financieros y comerciales, entre otros. En 

consecuencia, la información relacionada con los procesos de alta calidad, que se encuentra 

documentada en manuales, instrucciones, mapas de procesos, matrices de indicadores y otras 

herramientas de registro, adquiere una importancia crucial que merece ser evaluada tanto a 

nivel internacional, nacional como local. Esto proporciona una mayor comprensión del 

contexto previo a este trabajo, ya que estos elementos se convierten en el punto de partida y 

la materia prima esencial de nuestro estudio. 

A nivel internacional, se resalta el trabajo de realizado por Nava Carballido y Rivas 

(2008), en la cual se describe la situación de la certificación en México en la norma ISO 

9001:2000. Luego de una revisión del estado del arte, se logró dar validación a un modelo 

que relaciona cuatro variables independientes: Evaluación de la estrategia, Motivación, 

Proceso de implementación y control estratégico y su impacto en la variable dependiente 

relacionada con el desempeño de la organización. La investigación se aplicó en 96 

organizaciones mexicanas. Como resultado de lo anterior, se demuestra que el desempeño de 

una organización mejora positivamente al implementarse un programa ISO 9001:2000, 

cuando existe una motivación que impulse a la mejora continua. El desempeño 

organizacional se midió como una mejora en la calidad (0,81), una disminución en el costo 

(0,83), un aumento en las ventas (0,88) y una mejora en la satisfacción del cliente (0,82). A 

partir de la evidencia empírica encontrada se propuso un modelo. 

En sentido complementario, se encuentra el estudio de Orellana y Peralta (2007), 
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quienes propusieron el diseño de un Manual de procedimientos para un laboratorio en una 

empresa de genética. El estudio se centra en documentar los procesos de transferencia de 

embriones y el uso de tecnología para la reproducción animal en esta empresa. En este 

estudio se proporciona un manual que le favorece al laboratorio en la mejora de sus procesos 

de tratamiento de los embriones de bovinos. El objetivo principal de la investigación 

consistió en documentar y gestionar de manera efectiva los procesos, materiales, equipos, y 

las medidas de producción y calidad de los procesos, incluido el control y manejo de residuos 

en el laboratorio de transferencia de embriones. 

En otro estudio, se diseñó un manual de similares características, para las funciones y 

procedimientos de varias empresas (Ramos, 2018). El estudio se enfoca en analizar y destacar 

la importancia de un manual para el adecuado funcionamiento y la administración de las 

organizaciones. En este estudio, se describen los beneficios, ventajas, riesgos y oportunidades 

relacionados con el desarrollo de un manual para una organización. El objetivo principal 

consistió en resaltar la importancia de este instrumento administrativo en el establecimiento y 

control de actividades, en la definición de políticas y directrices, y en la mejora de diferentes 

áreas de la empresa. el estudio a través de una metodología descriptiva se centra en identificar 

y proponer los aspectos clave que componen y configuran un manual de funciones y 

procedimientos. A través de esta metodología, el autor analiza los elementos esenciales de un 

manual, cómo se elabora y cómo se utiliza en la administración de una organización.  

Como resultado de su estudio, Ramos (2018) menciona que el manual es un 

instrumento administrativo de alto valor para las organizaciones. Se destaca su contribución 

al establecimiento y control de actividades, la definición de políticas y directrices, y la mejora 

de diversas áreas, como la producción de bienes o servicios, la administración del talento 

humanos y la gestión de diferentes áreas administrativas. El manual se presenta como una 

herramienta de trabajo con ventajas significativas, lo que lo convierte en un documento 
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valioso para el control interno y permite tomar decisiones en la administración con el fin de 

aprovechar al máximo esta herramienta para mejorar la gestión y el control interno. 

A nivel nacional, se encuentra el estudio de Jiménez y Zapata (2016) enfocado en un 

diseño de control estratégico para mejorar los servicios de una empresa colombiana. El 

enfoque metodológico propuesto, combina los principios de gestión de la norma ISO 

9001:2015 con el Balanced Scorecard (Cuadro de Mando Integral). Basado en el análisis de 

caso de éxito en el que se aplicó la metodología mencionada, se logró evaluar los resultados 

de mejora continua de la empresa en los últimos tres años y determinar el impacto de esta 

metodología en diversos aspectos, incluyendo la satisfacción del cliente, la reducción de 

servicios no conformes y quejas de los clientes, así como la participación en el mercado. 

El estudio de Jiménez y Zapata (2016) se basó en un análisis exhaustivo de la 

experiencia organizacional, lecciones aprendidas y la información documentada, que incluyó 

manuales de procesos, gestión de riesgos y gestión del conocimiento. Se empleó el enfoque 

de Cuadro de Mando Integral para evaluar el rendimiento estratégico y se siguió la 

implementación de la norma ISO 9001:2015 como parte de mejora del proceso. Se realizaron 

análisis de contexto y se recopilaron datos durante un período de tres años donde se demostró 

el impacto positivo de la metodología integrada en la empresa de servicios en Colombia.  

Durante los últimos tres años, la organización logró reducir los servicios no 

conformes en un 2.5%, disminuyó las quejas y reclamos de los clientes en un 43.4%, alcanzó 

índices de satisfacción del cliente superiores al 97% y experimentó un incremento 

significativo en su participación en el mercado. Para lo cual se debió mantener el enfoque en 

la mejora continua, mediante la metodología expuesta. De esta forma, se logró asegurar una 

revisión y actualización periódica de los procesos y políticas. Derivado de lo alcanzado, se 

recomendó continuar analizando el contexto y la experiencia organizacional para identificar 

oportunidades de mejora y adaptar estrategias según sea necesario; de igual manera, 
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promover la cultura de la calidad en la organización, fomentando la acción de los empleados 

en la mejora de sus procedimientos y con base en medición de la satisfacción del cliente, 

considerando la posibilidad de compartir las lecciones aprendidas y buenas prácticas con 

otras organizaciones que buscan mejorar sus procesos y servicios. 

Otro antecedente de referencia a nivel Nacional, fue la tesis de Fontalvo y De la Hoz 

(2017), la cual se enfocó en el diseño e implementación de un modelo de Gestión de la 

Calidad (norma ISO 9001:2015) en una institución universitaria en Colombia. Para lo cual, se 

logró establecer los principios y metas para la adecuada implementación del sistema. El 

objetivo consistió en permitir que la institución educativa ofreciera servicios de alta calidad y 

cumplir con los estándares establecidos por el Ministerio de Educación Nacional (MEN) 

colombiano. Principalmente en la contextualización de los componentes y requisitos de 

calidad por proceso, los cuales se estructuraron en una matriz de marco lógico para el Sistema 

de Gestión de la Calidad. Esta matriz sirvió como guía para el diseño e implementación de 

procesos y procedimientos que cumplen con la norma ISO 9001:2015. Además, se menciona 

la importancia de la estructuración y documentación de un manual como parte fundamental 

del procedimiento de gestión de la calidad, basándose en el enfoque de Alonso (2014). 

Como resultado de este trabajo, se logró estructurar y documentar un manual de 

procesos y procedimientos que se ajusta a los requisitos de la norma en mención. La 

implementación de este sistema en la institución universitaria permitió cumplir de manera 

efectiva con los estándares de alta calidad establecidos por el Ministerio de Educación 

Nacional (MEN) de Colombia. Se mejoró la organización de procesos, la calidad de los 

servicios ofrecidos y la capacidad de planificación de la universidad. Sugiriendo que se deben 

integrar más en los procesos al personal que integran la institución    con el fin de siniestrar 

herramientas de ejemplo para otras instituciones que deseen implementar sistemas de gestión 

de calidad similares. 
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Dentro del nivel local se encuentra el estudio realizado por Trujillo (2016) se enfoca 

en el diseño y documentación de las responsabilidades, funciones y competencias en la Planta 

Global Administrativa de la Universidad del Cauca (UNICAUCA).  El propósito principal de 

este estudio fue mejorar la gestión de recurso humano en la institución a través de la 

segmentación y documentación de los procesos, según su nivel jerárquico, lo que permitió 

una asignación más efectiva de funciones y responsabilidades, una optimización de los 

procedimientos, una mejor identificación y control de los requisitos de experiencia y 

conocimiento, así como mejoras en la organización general. Utilizando para ello la 

metodología aplicada en esta investigación, se centró en el uso de enfoques cualitativos. Se 

recopiló información detallada de cada uno de los procesos dentro de la Planta Global 

Administrativa de UNICAUCA. Posteriormente, se documentó esta información en un 

manual de procesos y procedimientos. 

Los resultados obtenidos con el empleo de esta metodología fueron significativos. La 

documentación de los procesos permitió una mayor claridad en las responsabilidades y 

funciones de cada empleado. Esto llevó a una asignación más efectiva de tareas y una 

optimización de los procedimientos operativos. Además, se logró una mejor identificación y 

control de los requisitos de experiencia y conocimiento necesarios para desempeñar cada 

puesto. En general, se mejoraron los proceso de organización y gestión de recurso humano 

dentro de la institución. 

Con base en los estudios consultados, surgieron recomendaciones con el fin de 

continuar con la actualización constante del manual de procesos y procedimientos para 

reflejar los cambios en la organización y los requisitos de conocimiento. De esta forma, 

orientar el proceso de capacitación del personal en las nuevas responsabilidades y 

procedimientos documentados para asegurar una implementación efectiva. Por otra parte, se 

llevaron a cabo revisiones periódicas de los procesos y procedimientos para identificar 
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posibles áreas de mejora continua y extender este enfoque de documentación y gestión de 

procesos a otras áreas de la universidad con el fin de generar una mejora global en la 

eficiencia operacional. 

De igual manera, en el estudio realizado por Medina (2016), centrado en el diseño de 

manuales de funciones, procesos y procedimientos para la Fundación para el Bienestar y 

Desarrollo Integral del Ser (FUNDASER) en Popayán se estableció como propósito principal, 

crear un manual con base en una metodología de ciclo de mejora continua (ciclo PHVA - 

Planear, Hacer, Verificar y Actuar). El objetivo era identificar la estructura de los procesos 

estratégicos, misionales y de apoyo, lo que permitiría organizar las actividades de manera 

más efectiva y estandarizar las acciones para lograr los objetivos en diversas áreas 

administrativas. 

Con base en dicha metodología se logró organizar y mejorar los procesos de la 

fundación, con base en la identificación de los procesos misionales estratégicos y de 

colaboración; así como la descripción detallada de las actividades necesarias para alcanzar los 

objetivos. También se definieron políticas, la gestión de insumos, actividades clave, salidas, 

clientes y, en el caso de los procedimientos, se logró determinar aquellas actividades y sus 

actores responsables en cada uno de los procesos de registros y control. Con la aplicación de 

esta metodología, se logró el diseño de manuales de procesos y procedimientos completos y 

estructurados para cada proceso en FUNDASER. Estos manuales incluyen la descripción 

detallada de las actividades necesarias para alcanzar los objetivos, las políticas que los 

respaldan, la gestión de insumos, actividades clave, salidas, clientes y procedimientos con 

actividades, responsables, registros y puntos de control claramente definidos. En base a los 

resultados obtenidos, obtuvieron las siguientes recomendaciones: Mantener una revisión y 

actualización periódica de los manuales de procesos y procedimientos para asegurarse de que 

reflejen los cambios en la organización y las necesidades del negocio, capacitar al talento 
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humano en modelos de implementación de procedimientos y procesos según los lineamientos 

adoptados en los manuales. De igual manera, fomentar una cultura de la excelencia en la 

organización, utilizando el ciclo PHVA, entendido como una herramienta efectiva para la 

optimización de procesos y extender este enfoque de diseño de manuales a otras áreas o 

departamentos de la organización que puedan beneficiarse de una mayor estructuración y 

estandarización de sus procesos. 
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5. Marco Conceptual 

 

De acuerdo con el tema de estudio propuesto en este trabajo académico: “Diseño del 

manual de procesos y procedimientos para el fondo de profesores de la Universidad del 

Cauca en el área ahorro y crédito” y tomando como línea base que, los antecedentes teóricos 

son punto de partida y logran mostrar evidencia clara de funcionalidad y adaptabilidad de una 

gestión por procesos sustentada y documentada en un manual, se hace necesario establecer, 

en esta práctica empresarial, un marco teórico que retome cada uno de los conceptos 

relacionados con la gestión y ejecución de procesos, su diferencia con los procedimientos, de 

proceso, procedimiento, gestión de la calidad y calidad en sí misma, así como también la 

mejora continua en cada una de las áreas determinadas en este trabajo de grado. 

Este manual agilizara la gestión en los puestos de trabajo debido a que cualquier miembro 

de la empresa pueda llevar a cabo y ejecutar de las actividades aquí planteadas; adicional 

permite tener una mejor gestión de capacitación pues es un documento que contiene 

información clara y concisa de las actividades que se llevan a cabo en el FONDUC de 

Unicauca; como la elaboración y ejecución de este manual de forma adecuada permitirá que 

se puedan desempeñar los puestos de trabajo manera efectiva, ejecutando a cabalidad las 

funciones y labores evitando traumatismos en el desarrollo de una tarea asignada dentro de la 

organización, así de esta manera llevar acabo la prestación de un servicio adecuado a cada 

uno de los asociados.  
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6. Marco Legal 

 

Los fondos de empleados, se definen como: 

empresas asociativas sin ánimo de lucro constituidas por trabajadores 

dependientes y subordinados de una misma empresa. Prestan servicios de ahorro 

y crédito exclusivamente a sus asociados, quienes a su vez se obligan a realizar 

un ahorro permanente según lo estipulado en el (Decreto 1481 de 1989). 

Se estima que en Colombia hay 4,5 millones de personas que se benefician de 

los fondos de empleados. Por otro lado, teniendo en cuenta las publicaciones de la Asociación 

Nacional de Fondos de Empleados (ANALFE, 21 de abril de 2023) señala que, durante en la 

pandemia estos “ayudaron a unas 800 mil familias del país a acceder al crédito social, lo que 

les permitió mitigar una de las crisis más duras de este siglo” (p. 1). Además, estos son 

instrumentos cada vez más utilizados por las empresas como sala rio emocional para los 

empleados con el fin de evitar la rotación de personal. 

Según la Cámara de Comercio de Medellín (2015), “Los asociados pueden ser de una 

misma empresa, grupo empresarial o trabajadores que hagan parte de sociedades matrices y 

subordinadas, ante una situación de control. Se constituyen con un mínimo de 10 

trabajadores” (p. 2). Por ello, se requiere regular y normar adecuadamente los cargos 

directivos como el revisor fiscal y la junta directiva. De igual manera, establecer la línea de 

ahorro y aporte de los asociados, resaltando los requisitos de ingreso y la obligatoriedad en 

realizar el curso de economía solidaria. En este sentido, los empleados que hacen parte del 

fondo pueden provenir de organizaciones públicas y/o privadas y su permanencia se define 

por las normas internas.  

Dentro de la investigación, también se puede identificar puntos clave que establece 

la legislación de los fondos de empleados en relación a sus especialidades. En concreto, estas 

https://factorialhr.co/blog/rotacion-de-personal/
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asociaciones se caracterizan por: Integrarse únicamente por trabajadores asalariados. El hecho 

de que asociarse o retirarse de estas sea voluntario garantiza la igualdad de los derechos de 

participación y decisión sin tener en cuenta los aportes que realizan. En relación a la 

prestación de los servicios en beneficio de sus asociados, s eestablece lo siguiente:  

Establecer la irrebatibilidad de las reservas sociales y, en caso de liquidación, 

la del remanente patrimonial. Destinar sus excedentes a la prestación de servicios de 

carácter social y el crecimiento de sus reservas y fondos. Que su patrimonio sea 

variable e ilimitado. Constituirse con duración indefinida. Fomentar la solidaridad y 

los lazos de compañerismo entre asociados (Superintendencia de Economía solidaria, 

Concepto 20191100327011, 2020). 

Por otra parte, el Decreto Ley 1481 de 1989, precisamente la ley que reglamenta los 

fondos de empleados, en su artículo 2 establece cuál es la naturaleza de estas asociaciones y 

las define del siguiente modo: “Los fondos de empleados son empresas asociativas, de 

derecho privado, sin ánimo de lucro, constituidas por trabajadores dependientes y 

subordinados” (p. 1). Esto quiere decir que, se trata de asociaciones de trabajadores 

asalariados que se constituyen para beneficio de sus miembros, que son básicamente 

empleados dependientes. Lo que es válido tanto para empleados del sector público como 

privado.  

Por su naturaleza, los fondos de empleados se los clasifica como entidades solidarias, 

es decir, que forman parte de lo que se define como una economía solidaria, en otras palabras: 

“Un sistema socioeconómico, cultural y ambiental, conformado por personas jurídicas, 

organizadas para realizar actividades sin ánimo de lucro, en las cuales los trabajadores o 

usuarios son tanto aportantes como administradores se unen” (Decreto Ley 1481 de 1989, p. 

1). En esencia, los fondos de empleados son precisamente asociaciones de trabajadores que 

persiguen el beneficio de sus asociados. Quienes a su vez aportan el capital para que estos 
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funcionen y se ocupan de administrarlo. 

El pertenecer a una organización o empresa tiene implicaciones importantes en la vida 

de un trabajador, relacionadas directamente con su calidad de vida, su autonomía o 

sostenibilidad financiera, el desarrollo y crecimiento de su familia, la educación y formación 

del trabajador, la seguridad y salud en el trabajo de este, entre otros. Estas implicaciones 

generaron que los trabajadores buscaran formas básicas de agrupación que permitieran crear 

beneficios y apoyos al grupo de personas relacionadas con una sola organización o empresa.  

Como lo mostro el Fondo de Empleados del Grupo Previsora, Positiva y (Fiduprevisora 

Grupo FEP, 2012): 

Cerca de los años 80, en el departamento de Antioquia, en Colombia, se 

crearon “natilleras” como una primera forma de organización de empleados de un 

solo gremio con el fin de permitir un ahorro programado que aportara a las 

necesidades arraigadas de las costumbres tradicionales paisas (p. 2).  

Seguido de ello, fueron creadas las estructuras básicas de atención a los trabajadores 

de un gremio y se fueron identificando nuevas necesidades e intereses; así como también, 

expectativas de estos mismos, llamando también la atención de los empleadores, a los que les 

interesó que este tipo de agremiaciones básicas se relacionaran directamente con la empresa, 

creando así fondos de ahorro, que evolucionaron a los Fondos de Empleados que se conocen 

en la actualidad. Al respecto, el Fiduprevisora Grupo FEP (2012) estableció para Colombia 

“una figura prácticamente exclusiva y única de emprendimiento o empresa social con una 

gran importancia para todos los sectores económicos del país” (p. 2).  

En Colombia, mediante la Sentencia C-459/04, que reafirma el principio de 

solidaridad en la Constitución Política de 1991, se obliga al Estado para brindar garantías en 

la protección y promoción de todas las formas asociativas y solidarias de ley; con la 

responsabilidad que, complementada con otros parámetros legales, se asigna a las empresas 
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un rol clave en el desarrollo de la función social. En este sentido, Lhoeste et al. (2012) 

preciso que el Estado al estar facultado para garantizar los derechos de los trabajadores y las 

empresas, debe garantizar que se impulsen y fortalezcan las organizaciones solidarias para el 

bienestar de los trabajadores y sus familias.  

Teniendo en cuenta lo anterior, es importante conocer ¿Cuál es la legislación de los 

fondos de empleados, y ¿Cuáles son las normas que los rigen? ampliando el concepto de 

acuerdo lo estipulado en el Decreto 1481 de 1989, en donde se determina que los fondos de 

empleados pertenecen a sus propios trabajadores, como ya se mencionó anteriormente, y se 

conserva por la naturaleza asociativa de sus miembros, como por las características, 

requisitos y formas de constitución. 

En conformidad con la Ley 1391 de 2010, se establecieron los Regímenes internos de 

responsabilidad. En estos se pueden aplicar sanciones que se aplican sobre los fondos o sus 

asociados en caso de incumplimientos y/o entre otras medidas para regularlos.  

Otra de las leyes que rige sobre estas asociaciones es, la Ley 454 de 1998, donde se 

establece el marco regulatorio que guía la economía solidaria en Colombia. Es de recordar 

que los fondos de empleados se consideran parte constitutiva de la economía solidaria del 

país. Por lo tanto, la regulación aplicable a las organizaciones de este sistema abarca también 

a las Cooperativas. Dentro de las organizaciones de economía solidaria que establecen un 

marco de aseguramiento de responsabilidades constitucionales, se incluyen los fondos de 

empleados y otras entidades asociativas. Según Torres (2012), la ley expresa que los fondos 

de empleados se representan como empresas de asociación desde el derecho privado, sin 

ánimo de lucro, constituidas por trabajadores autónomos y jerarquizados. Este tipo de 

organizaciones demandan para su constitución de un mínimo de diez empleados, definidos 

legalmente por la Ley 454 de 1998. 

A pesar de su desarrollo y formalización, los fondos de empleados siguen contando 
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con las ofertas de valor iniciales a sus creaciones e historia: estructuras de ahorro programado 

y beneficios económicos para sus afiliados o aportantes. Cada uno de los trabajadores de una 

empresa que deseen pertenecer a este fondo de empleados requiere inscribirse formalmente y 

aportar de forma regular y ahorrar de manera permanente montos mínimos, establecidos por 

los estatutos del fondo. De acuerdo con El Fondo de Empleados del Sistema de Información 

Empresarial (FESI, 28 de marzo de 2022): 

La cuota obligatoria que aporta cada asociado no puede superar el 10% del 

ingreso del asociado, cada asociado tiene la potestad de hacer ahorros a vista, a plazo 

o a término. Al ser una empresa de economía solidaria, cada uno de los aportes de 

los asociados debe aportar a los beneficios prestacionales y económicas que se 

brinda a otro asociado, conformando un fondo de recursos económicos (p. 2). 

Debido a la particularidad de este tipo de empresas y a su objetivo solidario, el 

legislador colombiano ha considerado, a través de las normatividades legales ya mencionadas 

anteriormente, que los Fondos de Empleados deben dirigir sus actividades económicas solo a 

la generación de créditos y que los demás servicios que sean necesarios para el bienestar 

social de los trabajadores, se presten a través de convenios, exclusivamente como lo 

menciona  Rueda y Álvarez (2012), los convenios más frecuentes son: de recreación, 

consumo y salud.  

Las generaciones de créditos para los empleados son por lo general, menos exigentes 

que las que ofrecen las entidades bancarias en Colombia debido principalmente, a dos 

razones: una, los créditos se soportan por los aportes realizados previamente por los 

asociados y dos, por las condiciones de los aportantes-beneficiarios, quienes deben darles a 

estos un mejor punto de partida y establecer los términos de riesgo; ya que, en el ámbito 

empresarial, como indica  Rueda y Álvarez (2012), los fondos de empleados buscan que los 

trabajadores se involucren más con la organización, de manera continua de tal forma que se 
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fomente el compañerismo, solidaridad y apoyo.  

Por otra parte, los fondos de empleados son estructuras organizacionales completas y 

variables que ameritan un análisis de contexto, como un estudio sobre la organización de sus 

procesos y procedimientos; lo cual permite su mejora y desarrollo sostenido en el mercado. 

En tal sentido, si se hace un análisis DOFA (Debilidades-Oportunidades- Fortalezas- 

Amenazas) en un fondo de empleados, según lo señalado por Rueda y Álvarez (2012). Se 

encontraría que: 

En las principales debilidades se encuentran:  

1. No existe un gremio que agrupe los Fondos de empleados permitiendo generar 

estandarización de los diferentes que existen.  

2. Al poderse crear fondos de empleados con diez trabajadores, no se encuentra una 

sostenibilidad económica suficiente más que el mantenimiento organizacional.  

3. No existen criterios para el autocontrol, seguimiento al desempeño y comparación 

ente las organizaciones y sus resultados.  

4. Débil adaptación tecnológica.  

5. Insuficiente tecnificación profesional.  

6. Estructura contable y financiera basada en procesos de empresas de capital, que 

genera confusión y no adaptación de los reportes.  

En oportunidades, Rueda y Álvarez (2012) resaltan: 

1. Posibilidad de realizar ajustes a la normatividad que comprenda más iniciativas.  

2. Capacidad de enlace para cumplimiento y ejecución de iniciativas de 

responsabilidad social corporativa.  

3. Aporte a los esquemas de formación y fortalecimiento de competencias de sus 

empleados.  

A nivel de Fortalezas, Rueda y Álvarez (2012) sostienen:  
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1. Eficiencia en la recuperación de cartera de crédito (generalmente los aportes se 

descuentan por nómina)  

2. Buena reputación e imagen en el contexto general.  

3. Amplia capacidad para generar convenios organizacionales.  

4. Facilidad para crear nuevos usuarios.  

5. Fomento empresarial, entre otros.  

 En amenazas, Rueda y Álvarez (2012) encuentran:  

1. Falta de atención a incumplimientos y a sanciones.  

2. Condicionamiento de la existencia del fondo a la operación de la empresa.  

3. Competencia desleal del sector financiero tradicional, que incursiona en forma de 

portafolios de servicios, compra carteras y emiten intereses ficticios a la vista 

del trabajador común para captar nuevos usuarios.  

4.Creciente presión tributaria.  

5. Desviaciones de fondos.  

Considerando lo anterior, es preciso destacar que las Cajas de Empleados, durante 

décadas de funcionamiento permanente en todo el país, han sido el sustento de miles de 

familias, en parte, a la efectividad de sus programas integrales, que abarcan educación, 

vivienda, salud y recreación. Sin duda, los Fondos de Empleados son instrumentos vitales 

para los trabajadores y las empresas, pues a través de sus modelos solidarios han consolidado 

modelos de esfuerzo mancomunado que les permite resolver problemas colectivos y 

satisfacer necesidades sentidas por la comunidad, con base en recursos propios, provenientes 

de aportes de ahorros de sus asociados y los que generan el mismo fondo (FESI, 28 de marzo 

de 2022). 

En relación a lo publicado por el grupo GEARD (2023), existen varias ventajas 

estratégicas al pertenecer a un fondo de empleados; pues sus cooperantes gozan de 
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protección, promoción y desarrollo por parte del Estado. Como el hecho de no ser 

contribuyente de impuestos sobre la renta y complementarios mientras no desarrollen 

actividades industriales o comerciales. Al mismo tiempo, ser administrados y controlados por 

sus asociados que son sus mismos propietarios. Los fondos proporcionan servicios de crédito, 

a tasas de interés suaves y procedimientos simples; destinan los excedentes al incremento del 

patrimonio y al desarrollo de las tareas de solidaridad, como la prevención, salud, educación 

y mantenimiento del poder adquisitivo de las aportaciones de los afiliados.  

Los fondos pueden también, deducir por nómina los aportes, ahorros y obligaciones a 

favor del Fondo de Empleados que asegure una cartera sana; realizar programas en 

educación, salud, recreación, vivienda; lo que evidencia su gestión social al no obligarlos a 

entregar parte del excedente para educación formal y estar autorizados por el Estado 

colombiano para recibir ahorros de sus asociados y colocarlos en servicio crediticio. 

Aunado a esto, los resultados y análisis de cifras del sector pueden corregir el impacto 

que los Fondos Corporativos han tenido en la mejora de la relación laboral, empleador-

trabajador, ya que en muchos casos los programas de medidas de protección social 

desarrollados por la empresa han sido cubiertos parcialmente. o enteramente por el Fondo de 

Empleados. 

Aunado a esto, los resultados y análisis de cifras del sector pueden corregir el impacto que los 

Fondos Corporativos han tenido en la mejora de la relación laboral, empleador-trabajador, ya 

que en muchos casos los programas de medidas de protección social desarrollados por la 

empresa han sido cubiertos parcialmente. o enteramente por el Fondo de Empleados. 

Existe un buen número de entidades que patrocinan directa o indirectamente a estas 

organizaciones solidarias, con las posibilidades que establece el Decreto-Ley 1481 de 1989, 

ya sea mediante el otorgamiento de ayudas para fines específicos o mediante el fomento del 

ahorro permanente o mediante los aportes de sus trabajadores asociados. con el Fondo de 
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Empleados, a través de los valores asociados que se ingresan en las respectivas cuentas en las 

condiciones previamente pactadas, también la cesión de personal trabajador a comisión, 

donación de acciones o cuotas sociales de la misma empresa para participar en la 

administración del fondo de la empresa. y beneficios de la entidad que le emplea.  

Asimismo, la ley determina que las sumas con las que se auxilien o subsidien los 

fondos de los empleados, y que beneficien directa o indirectamente a sus trabajadores, no 

constituirán salarios ni se computarán para el pago de beneficios sociales, salvo que, 

mediante convenios o convenios colectivos acuerdos, ya sean establecidos o establecidos de 

otra manera. 

Como ventajas adicionales, se puede valorar el impacto de la gestión de los fondos de 

empleados en el apoyo a la democracia colombiana, pues la población más vulnerable a 

logrado por la vía de los Fondos de Empleados garantizar programas tan primarios en 

cualquier sociedad como son la vivienda, la salud, la educación, actividades, que 

constitucionalmente son responsabilidad del estado en la búsqueda de la justicia social. 

 

6.1. Los Fondos de los Empleados como empresa autogestionaria.  

Los fondos de empleados son administrados y vigilados por sus propios asociados, a través 

de la siguiente estructura orgánica: 
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Figura 1. Estructura orgánica 

 

Fuente: FONDUC (2023), página institucional. 

 

La estructura organizacional del Fondo de Empleados está vinculada a los principios 

de la Economía Solidaria, la cual se caracteriza por mantener una administración eficiente, 

participativa, con autogestión y emprendedora. La Asamblea General debe guiarse por los 

lineamientos y políticas que deben ser tenidos en cuenta como planes y programas por el 

Consejo General e implementados por la administración, al frente de la Gerencia de cada 

Fondo de Empleados. Mediadoras de la creación de una cultura solidaria, las asociaciones del 

Fondo de Empleados deben ser sus actividades vivas que intervienen en la gestión de su 

entidad y las administradoras generan programas de integración permanente que se conectan 

perdiendo y el compromiso es lo único. Podrá crear una organización dinámica y los 

asociados estarán interesados en el impacto de su membresía. 

Como comentábamos anteriormente, la Caja de empleados se caracteriza por su doble 

carácter, el de asociación y el de empresario. En primer lugar (la asociación) debe ejercer un 

estricto control desde el Comité de Control Social, luego, para recibir el resumen de la 

Misión, Visión y Objetivos que se han formulado en cada ocasión, para lo cual se requieren 
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los comités de control social adecuados desde el concepto social. y en el sector (la empresa). 

Esto requiere el aporte de un interventor fiscal, formando el control de la empresa, pero con 

mucha experiencia en el ámbito solidario, lo que le permite responder a las asociaciones de su 

gestión. Con el envío de la circular financiera básica, se crean comités técnicos y de 

evaluación de los riesgos de liquidación, quienes deben cumplir una misión técnica para 

garantizar un control estricto y riguroso del procesamiento de la cartera, y siempre monitorear 

los niveles de liquidación que garanticen el funcionamiento del Fondo de Empleados. El 

fondo de empleados FONDUC (2024), se constituye de la siguiente manera: 

1. Asamblea 

2. Junta Directiva 

3. Gerencia 

4. Comité Control Social 

5. Revisor Fiscal 

6. Comité de Evaluación de Riesgo de Liquidez 

7. Comité de Evaluación de Cartera 

 

En cuanto a la estructura de su balance, este se organiza así: 

 

  

https://www.fonmaiz.com/curso-basico-economia-solidaria-fonmaiz/6-estructura-organizacional/#asamblea
https://www.fonmaiz.com/curso-basico-economia-solidaria-fonmaiz/6-estructura-organizacional/#junta-directiva
https://www.fonmaiz.com/curso-basico-economia-solidaria-fonmaiz/6-estructura-organizacional/#gerencia
https://www.fonmaiz.com/curso-basico-economia-solidaria-fonmaiz/6-estructura-organizacional/#comite-control-social
https://www.fonmaiz.com/curso-basico-economia-solidaria-fonmaiz/6-estructura-organizacional/#revisor-fiscal
https://www.fonmaiz.com/curso-basico-economia-solidaria-fonmaiz/6-estructura-organizacional/#comite-evaluacion-riesgo-liquidez
https://www.fonmaiz.com/curso-basico-economia-solidaria-fonmaiz/6-estructura-organizacional/#comite-evaluacion-cartera
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Figura 2. Estructura del Balance de un Fondo de Empleados. 

 

Fuente: FONDUC (2023), página institucional. 

 

Los activos de los Fondos de Empleados se componen de: 

• Cotizaciones sociales individuales. 

• Reservas y fondos permanentes. 

• Las donaciones y ayudas que reciban destinadas a incrementar su patrimonio. 

• Excedentes del año que no tienen destino específico. 

• Composición del Aporte y Ahorro Permanente 

• Devolución de Aportes y Ahorro Permanente 

• Inversión de los Ahorros 

• Aplicación de los Excedentes 

• Los procesos y procedimientos organizacionales  

• Los procesos y procedimientos organizacionales  

 

https://www.fonmaiz.com/curso-basico-economia-solidaria-fonmaiz/7-regimen-economico/#inversion-ahorros
https://www.fonmaiz.com/curso-basico-economia-solidaria-fonmaiz/7-regimen-economico/#aplicacion-excedentes
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El proceso administrativo de una empresa se define como la gestión de todos los recursos 

internos (talento humano, medios tecnológicos, capital financiero, etc.) de la forma más 

eficiente y eficaz posible, para lograr los objetivos de la empresa. De manera similar, el 

proceso administrativo de una empresa es un enfoque sistemático que se utiliza para 

planificar, organizar, dirigir y controlar sus actividades y recursos con el fin de lograr sus 

objetivos de manera efectiva y eficiente. Este proceso se compone de cuatro etapas 

interrelacionadas: planificación, donde se establecen objetivos y estrategias; organización, 

que implica la asignación de recursos y responsabilidades; gestión, que consiste en orientar y 

motivar al personal; y control, que se centra en monitorear el desempeño y corregir las 

desviaciones para garantizar que se alcancen los objetivos (Chiavenato, 2011). 

Esto es de vital importancia ya que proporciona la estructura y el enfoque necesarios para 

lograr los objetivos organizacionales de manera eficiente y efectiva. A través de la 

planificación se establecen metas y estrategias claras; la organización garantiza la asignación 

adecuada de recursos y responsabilidades; la dirección motiva y guía a los empleados hacia el 

logro de las metas; y el seguimiento permite evaluar el desempeño y tomar medidas 

correctivas si es necesario. Las etapas del proceso administrativo de una empresa son 

(Chiavenato, 2011): 

✓ Planificar 

✓ Organizar 

✓ Dirigir 

✓ Controlar 

Estas cuatro etapas del proceso administrativo de una empresa funcionan de forma 

interdependiente, ya que una siempre depende de las demás. Todos somos un eslabón de la 

misma cadena organizacional. Estas son:  

Planificación del proceso administrativo. La etapa de planificación del proceso 



41 

 

41 

 

 

administrativo implica definir los objetivos que se deben alcanzar y establecer las estrategias 

y métodos necesarios para lograr estos objetivos. Así, el documento del plan debe incluir 

todas las actividades futuras del proceso administrativo a desarrollar y los plazos en los que 

deben completarse. Por ejemplo, una actividad podría ser automatizar las tareas de 

facturación de los clientes. Aquí es fundamental implementar técnicas y herramientas de 

planificación. 

La organización del proceso administrativo. Esta es la etapa de organización del 

proceso administrativo y consiste en establecer quién, cuándo y cómo se hará cargo de cada 

tarea propuesta en la planificación realizada en la etapa anterior. Esto significa que se deben 

formar grupos de trabajo en base a habilidades y cada grupo debe realizar una función 

específica según el plan, para que todos en la empresa puedan ayudar a que el proceso 

administrativo se desarrolle de manera organizada. En esta etapa del proceso administrativo 

de una empresa, también es importante brindar a cada equipo las herramientas para que pueda 

cumplir con sus misiones.  

Gestión del proceso administrativo. La fase de gestión del proceso administrativo se 

refiere a su ejecución. Este consiste en designar un socio de la firma quien será el responsable 

de liderar todos los equipos de trabajo para que se apeguen al plan establecido. Esta persona 

no sólo se encarga de comandar, sino también de liderar y apoyar al personal en cualquier 

necesidad que tenga, solucionando los problemas que puedan surgir en el camino. 

Control del proceso administrativo. La etapa de control del proceso administrativo es 

donde se comienza a monitorear el desarrollo del plan establecido. Esto se hace midiendo y 

analizando una serie de indicadores como los KPI financieros, que ayudan a monitorear la 

rentabilidad de la empresa. Gracias a este tipo de indicadores es mucho más fácil saber qué 

tareas, y qué clientes son realmente rentables para la empresa. Este paso es muy importante 

porque las empresas modernas operan en un entorno competitivo muy cambiante, por lo que 
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es necesario revisar con frecuencia los procesos administrativos de la empresa para descubrir 

si hay margen de mejora y definir los indicadores de medición y herramientas a implementar. 

Este es uno de los primeros pasos a dar si se quiere mejorar la eficiencia del proceso 

administrativo de una empresa. El análisis de KPI mejora enormemente la toma de decisiones 

y nos permite detectar amenazas, fortalezas, debilidades y oportunidades. 

Las 4 etapas del proceso administrativo de una empresa no pueden atribuirse a un solo 

autor específico; ya han sido desarrollados y popularizados por varios pensadores y teóricos 

de la gestión a lo largo de la historia reciente. No obstante, se puede decir que los principales 

autores relacionados con estas etapas del proceso administrativo son Henri Fayol y Luther 

Gulick, así mismo Henri Fayol: A principios del siglo XX, el francés Henri Fayol jugó un 

papel importante en la formulación de principios de administración; identificó cinco 

funciones de gestión (planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar). Su investigación 

forjó las bases para muchas ideas posteriores sobre gestión. Por su parte, Luther Gulick: en 

los años 30, desarrolló el concepto de "POSDCORB", que representaba las iniciales de las 

actividades claves de la administración (planificación, organización, dotación de personal, 

dirección, coordinación, informes y presupuesto). Estos pasos ayudaron a consolidar los 

cuatro pasos del proceso administrativo descrito con anterioridad. 

Tomando como referencia las etapas que hemos descrito, algunas de las principales 

funciones del proceso administrativo de una empresa son las siguientes: 
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Tabla 1. Funciones del proceso administrativo de una empresa  

Etapas del 

proceso 

administrativo 

Funciones del proceso administrativo 

Planificación 

Fijación de objetivos: establecimiento de objetivos y resultados 

deseados para la empresa a corto y largo plazo. Desarrollo de la 

estrategia: identificación de los medios y enfoques para alcanzar los 

objetivos marcados. Formulación de políticas: creación de reglas y 

lineamientos que orienten las acciones y decisiones dentro de la oficina. 

Desarrollo del plan: formular planes detallados que describan cómo se 

lograrán los objetivos, incluidos planes operativos, financieros y en 

talento humano. 

Organización 

División de responsabilidades: Determinar las responsabilidades y las 

tareas dentro de la investigación. Diseñar la estructura organizativa: 

establecer la jerarquía de autoridad y responsabilidad y definir las 

relaciones entre departamentos y equipos de socios y abogados. 

Alineación de recursos: garantizar que los recursos, como el personal, el 

presupuesto y el equipo se encuentren activos y se empleen de forma 

eficaz y articulada para lograr los objetivos. Creación de un 

procedimiento: generar procedimientos que orienten las operaciones 

diarias y la toma de decisiones. 

Dirección 

Liderazgo: compromiso con valores como motivación y orientación para 

los empleados con el fin de las metas de una organización. 

Comunicación: hacer fluida la comunicación dentro de la empresa para 

garantizar que el personal esté alienado con los objetivos y expectativas 

trazadas. Toma de decisiones: tomar decisiones con el fin de superar los 

conflictos cuando sucedan. Supervisión: hacer seguimiento al 

desempeño de los empleados para que se cumplan los objetivos. 

Control 

Establecer estándares de logros a través de un proceso de definición de 

criterios para evaluar el desempeño de la organización. Medición y 

evaluación: se trata de compilar el desempeño de los empleados con base 

en estándares. Acciones correctivas: estas se toman para corregir los 

problemas durante el proceso de control. Retroalimentación: se utiliza la 

información de todo el proceso para generar mejoras en las futuras 

planificaciones y toma de decisiones. 

Fuente: Elaboración propia (2023, con base en Chiavenato, 2011). 
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A pesar de que a lo largo de los años las organizaciones han implementado y adaptado 

una cultura de gestión por procesos, en el mundo empresarial, aún se suele confundir el 

concepto de proceso y procedimiento. Los dos son parte fundamental de una gestión efectiva 

en términos organizacionales, pero en términos estratégicos, el proceso es la parte más 

importante para el entendimiento y gestión de una organización. Por esta razón, la misma 

Norma ISO 9001, (2015). Establece que “la gestión por procesos es un principio fundamental 

de la calidad” (P. 107). 

Según Dante (2018)), un proceso es una actividad lógicamente estructurada que 

integra entradas y las transforma en un resultado o una salida. Esto permite evidenciar que la 

entrada de un proceso básicamente puede ser una fuente de información, una actividad, un 

producto, un servicio, un activo, una materia prima, un material, etc.; en otras palabras, 

cualquier elemento que se pueda usar para transformarse en otro, es una fuente de entrada. 

Una salida de un proceso es el resultado de esa transformación, y son variables según el 

proceso. 

En general, la salida de un proceso es la entrada de otro. De acuerdo con Montoya y 

Boyero (2016), es fundamental considerar que en un proceso participan más de dos elementos 

(personas, cargos y equipos) de una misma organización; por lo tanto, casi todas las 

actividades se relacionan entre sí con la producción o prestación de un servicio, que 

constituye un proceso. Según lo expresado, es importante señalar que un procedimiento es 

todo aquel conjunto de métodos que, guiados u organizados, determinan un paso a paso para 

lograr un fin. 

Para Chiavenato (2010) los procesos se estructuran para definir la organización, por lo 

que las determinan y diseñan para que se logren sus objetivos.  Por otra parte, Ocaña et al. 

(2017) manifiesta que “los procedimientos son una herramienta clave para garantizar la 

calidad y la eficiencia en las organizaciones” (p. 11). Es importante tener en cuenta que un 
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proceso es flexible y logra objetivos estratégicos, y un procedimiento es detallado, específico, 

y se enfoca en lograr un fin, más que un objetivo. 

Otras de las características que diferencia a los procesos de los procedimientos es que 

los procesos son la forma sistemática en que una organización encuentra, selecciona, organiza 

y crea valor mientras que los procedimientos tienen como prioridad en que la forma en que se 

realizan las actividades que crean valor se hagan eficientemente conforme a lo dicho por 

Cortés (2020), así como también lo menciona Medina et al. (2019). “Los procesos y 

procedimientos organizacionales son una herramienta clave para el control de calidad en las 

empresas. A través de su análisis se reducen fallos y errores” (p. 328). 

Tanto los procesos como los procedimientos se documentan, publican y comunican en 

una empresa para que las actividades puedan ser entendidas, ejecutadas y mejoradas 

continuamente. En una organización se pueden encontrar representaciones gráficas 

documentadas de los procesos, generalmente llamadas mapas de procesos, mientras que los 

procedimientos, se encuentran usualmente consignados en documentos de texto que incluyen 

información clave para la realización de la actividad, como objeto, alcance, responsables, 

paso a paso, y un control de cambios. 

La gestión por procesos y el control de procedimientos organizacionales son 

actividades muy importantes para el desarrollo y competitividad de una organización. Según 

Bonilla y Núñez (2008), la implementación de sistemas de gestión de calidad, que incluyen 

procesos y procedimientos organizacionales, es cada vez más común en las empresas 

colombianas. Es común encontrar que en las empresas se encuentren estructurados procesos 

en distintos niveles, como lo son, estratégicos, misionales, de apoyo, y de control. 

Finalmente, un manual de procesos y procedimientos, como señalan Díaz y Duarte 

(2015) se define como la agrupación de información documentada que enumera, describe, 

detalla, y presenta la forma en que los procesos se relacionan y organizan como cadena de 



46 

 

46 

 

 

valor en una organización, con sus respectivos objetivos, indicadores, entradas, salidas y 

responsables. También registra la totalidad de los procedimientos de cada uno de los 

procedimientos existentes como parte de esa cadena de valor, consolidando con el paso a 

paso de cada fin a conseguir. 

 

6.2. Etapas Para la Estructuración Del Manual de Procesos y Procedimientos 

De acuerdo con lo señalado por la Oficialía Mayor, Dirección General de 

Programación Organización y Presupuesto (2004), para realizar y consolidar un manual de 

procesos y procedimientos se debe “En primera medida, entender que es un instrumento 

administrativo que apoya las actividades misionales e institucionales” (p. 5).  Por lo tanto, 

este documento está dirigido a facilitar la planeación, acción, coordinación, evaluación y 

medición del desempeño de una organización, incluyendo a sus distintas áreas o 

dependencias. Según lo establecido por la Región Administrativa y de Planeación Especial 

(RAPE, 2015). 

De acuerdo con lo señalado por Zanazzi (2010).estos representas documentos que 

buscan fortalecer los sistemas de gestión de la calidad al interior de las organizaciones, teniendo 

en cuenta que la estructuración de un manual de las características propuestas, se debería tener 

un planteamiento serio y trazable de objetivos, metas y plataforma estratégica esto debido a 

que el manual de procesos y procedimientos es una herramienta de gestión transversal, que 

facilita a todos los miembros de una organización, el entendimiento, información y paso a paso 

de la manera más clara y sencilla posible, determinando funciones, actividades y 

responsabilidades. 

Para Oficialía Mayor, Dirección General de Programación Organización y Presupuesto, 

(2004) es importante: Al proponer o diseñar un manual que no se debe perder el enfoque 

estratégico, de eficiencia y competitividad de la organización; así como tampoco su naturaleza 
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social y solidaria, en el caso de los fondos de empleados; Debido a ello, conviene que la 

creación de un manual de este tipo, se realice con la participación de todo el personal, tanto 

administrativo como operativo y directivo, para que puedan determinar las descripciones de 

actividades, formas, guías, revisiones, resultados, pasos, y en general toda la estructura y 

contenido del manual de procesos y procedimientos.  

Entendidos y consolidados los requerimientos básicos para creación del manual, se 

procede a realizar un análisis de la empresa y una determinación o identificación de procesos. 

En general, una estructura de cadena de valor en una empresa se muestra en un mapa de 

procesos, que es una representación gráfica de los mismos, en donde se encuentran aspectos 

básicos de interacción, correlación, estructura y representación de estos. Realizar este mapa, 

requiere un entendimiento propio de la organización de forma paralela a la documentación 

del manual. 

Una vez identificados los procesos de las cadenas de valor de la empresa, se procede a 

analizar, identificar y diseñar los procedimientos por cada uno de los procesos encontrados. 

Es importante implementar una estrategia metodológica que fundamente una descripción de 

los procedimientos, acorde a las necesidades de la organización, a los requisitos legales 

aplicables, y al contexto de la empresa, según lo estipulado Oficialía Mayor (2004) es 

importante desarrollar la metodología sugerida: 

 

  1. Delimitar el procedimiento: establece un objetivo y alcance del procedimiento, se 

pueden usar técnicas como:  

a) revisión documental.  

b) entrevistas. 

c) observación mediante trabajo de campo.  

2. Análisis de la información y diseño: Una vez recopilada la información en el punto 
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anterior, se estudia y organiza cada grupo de datos obtenidos, con el fin de dar un diagnóstico 

que refleje la situación de la organización. Una de las técnicas para plantear de manera 

adecuada el diseño de un procedimiento conviene en preguntarse ¿Que se hace? ¿Quién lo 

hace? ¿Cómo se hace?  

3. Análisis del procedimiento: al someterse las actividades al análisis y documentación, 

se debe eliminar lo innecesario, como rediseñar la forma en que se hacen las cosas, teniendo 

en cuenta que pueden presentarse los siguientes ajustes:  

a. Eliminación de tareas y actividades.  

b. Combinación de tarras actividades y efectos.  

c. Cambio de orden de las tareas, lugares, personas, entre otros.  

d. Mejora de circunstancias, herramientas, instrumentos.  

e. Mantener procesos y actividades tal como están.  

Como estructura general de manual se plantea el conjunto de procesos y 

procedimientos con su descripción y una presentación de títulos de la forma siguiente:  

• Identificación 

• Índice 

• Introducción 

• Objetivos del manual 

• Mapa de procesos 

• Caracterización de procesos 

• Índice de procedimientos por proceso 

• Desarrollo de los procedimientos por proceso 

Cabe resaltar que el manual debe responder a estándares de protección de la 

información y de la documentación, por lo que debe estar disponible, actualizado, protegido 

contra daños, perdidas, o cualquier otra incidencia de la información. Al terminar un manual 



49 

 

49 

 

 

de procesos, se hacen campañas de comunicación, aplicación y verificación de este en las 

diferentes áreas. 

La última parte, pero no menos importante como lo señala Vivanco (2007). “La 

construcción de procesos y procedimientos está relacionada con la gestión de los riesgos y las 

oportunidades para cada objetivo de la organización” (p. 248). Por otra parte, en lo estipulado 

por la International Standardization for Organization ISO (2018), “El riesgo es el efecto de la 

incertidumbre sobre los objetivos” (p. 18). Puesto que la aclaración de proceso es una serie de 

actividades que toman fuentes de entrada y las transforman en resultados y salidas para el 

logro de un objetivo, la premisa de que la gestión de riesgos es necesaria para determinar 

procesos cobra mucha fuerza cuando en una organización, pues la planeación de una gestión 

no es solo documentar lo que se hace en una organización; sino de realizarlas de la manera 

más sostenible posible. Los manuales de procesos y procedimientos, entonces, deben incluir 

pasos y metodologías de gestión de riesgos que permitan un desarrollo empresarial estable y 

resiliente. 

En definitiva, los procedimientos de una empresa son todos aquellos que establecen 

en un  orden cronológico y secuencia estructurada de actividades homogéneas a realizar, 

donde hay una ruta de documentación única que se coordina con cada actor interviniente 

desde su función dentro de la organización. En tal sentido, los procedimientos deben 

conservarse, pero pueden incorporar nuevos elementos de trabajo cuando lo demanden. En 

este caso, es absolutamente necesario actualizar los procedimientos de FONDUC. 

Al momento de ordenar los procedimientos se deben considerar aspectos básicos 

sobre la organización de una empresa; así mismo, planificar acciones con las mismas. Estas 

son:  

• Servicio de adquisición y transporte de materia prima. 

• Manipulación de maquinaria. 
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• Relación e imagen de productos y servicios (marketing). 

• Atención al cliente. 

• Desarrollo y actitudes de RRHH. (Recursos Humanos). 

• Calidad, proceso de mejora, desarrollo de productos e innovación. 

• Análisis financiero, generación de informes, gestión de capital, deuda e inversiones. 

• Gestión de la tecnología (informática e informática). 

De acuerdo con Euroinnova (2024), un manual es un documento que ofrece 

información sobre las actividades planificadas de una organización, de manera general y 

específica. Se organiza como una herramienta cotidiana que guía el desempeño de los 

empleados, facilitando su preparación y direccionamiento. El manual es un instrumento 

idóneo para diseñar procedimientos administrativos; a la ve que representa un factor de 

evaluación del logro de toda empresa, pues ofrece información verificable y medible sobre 

cualquier área o sector.  

Con el fin de establecer las políticas de procedimientos internos de una organización 

es importante dar forma a las tareas de la misma, las cuales pueden agruparse en, según 

ANALFE (21 de abril de 2023):  

• Los oficios de cada dependencia. 

• Las responsabilidades de las áreas de la organización. 

• Las políticas que guían normativamente toda administración. 

De acuerdo con Chiavenato (2011), cada procedimiento en una organización permite 

que la empresa sea ordenada y emplee sus recursos de manera planificada. Por ello se 

demanda que haya un lenguaje técnico de común comprensión, y que se empleen estrategias 

de organización que den forma a los contenidos de cada área, con el fin de agilizar la ruta de 

información: El manual, por tanto, debe establecer detalladamente las instrucciones a seguir 

de forma precisa y clara.  
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Un manual de procedimientos favorece el control interno de los procesos dedicados a 

identificar irregularidades y evitar que se produzcan fallas. Por lo tanto, contribuye a la 

toma de decisiones y a la prevención de obstáculos. Los manuales también permiten atribuir 

responsabilidades y crear lineamientos prescriptivos que faciliten el monitoreo del 

desempeño. Para mejorar los procesos, es necesario conocerlos. Los manuales de 

procedimientos permiten a las organizaciones comprender a fondo el desarrollo de cada uno 

de los procesos que se realizan en sus instalaciones, a fin de saber cuándo y cómo hacerlos 

más eficientes. Si estos manuales se diseñan con la debida atención, favorecerá que los 

procedimientos se ejecuten rápida y eficientemente.  

Este tipo de documento contiene los procedimientos estándares que permiten prevenir 

accidentes. En caso de que se presentara una eventualidad, tu manual servirá como evidencia 

de que se hizo una evaluación previa sobre las regulaciones, seguridad y control de 

calidad del procedimiento, además de que hay acciones establecidas y reguladas. 

 

La implementación de un manual de procedimientos mejora la reputación de tu 

organización, pues el conjunto de normas y acciones que contiene garantiza que tu empresa 

cumpla con todas las regulaciones y normativas pertinentes. Además, muestra una imagen 

profesional de tus capacidades y, por lo tanto, te permite adquirir mejores relaciones 

comerciales y prestigio en el mercado. 

Contar con un manual de procedimientos les permite a tus empleados seguir las normas y 

acciones adecuadas para cumplir con las metas que la empresa se ha trazado. Al comprender 

los motivos que están detrás de un objetivo y el propósito de un proceso, es mucho más 

sencillo crear expectativas reales y tener claro lo que se espera de cada colaborador. 

Un manual de procedimientos favorece el control interno de los procesos dedicados a 

identificar irregularidades y prevenir que se produzcan fallas. Por tanto, contribuye a la toma 

https://blog.hubspot.es/sales/mejora-procesos
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de decisiones y a la prevención de obstáculos. Los manuales también le permiten atribuir 

responsabilidades y crear pautas prescriptivas que faciliten el seguimiento del desempeño. 

Para mejorar los procesos es necesario conocerlos. Los manuales de procedimientos permiten 

a las organizaciones conocer en profundidad el desarrollo de cada uno de los procesos que se 

llevan a cabo en sus instalaciones, para saber cuándo y cómo hacerlos más eficientes. Si estos 

manuales se diseñan con la debida atención, ayudará a que los procedimientos se ejecuten de 

forma rápida y eficiente. 

Este tipo de documento contiene procedimientos estándar que permiten prevenir 

accidentes. En caso de que surja alguna eventualidad, su manual servirá como prueba de que 

se realizó una evaluación previa de la normativa, control de seguridad y calidad del 

procedimiento, además de que existen acciones establecidas y reguladas. Implementar un 

manual de procedimientos mejora la reputación de su organización, ya que el conjunto de 

reglas y acciones que contiene asegura que su empresa cumpla con todas las regulaciones y 

estándares relevantes. Además, muestra una imagen profesional de tus capacidades y, por 

tanto, te permite adquirir mejores relaciones comerciales y prestigio en el mercado. “Contar 

con un manual de procedimientos permite que tus empleados sigan las reglas y acciones 

adecuadas para cumplir con las metas que la empresa se ha propuesto” (Rodríguez, 2023, 

p.1). Entendiendo las razones detrás de un objetivo y el propósito de un proceso, es mucho 

más fácil crear expectativas reales y tener claro lo que se espera de cada colaborador. Entre 

otras cualidades, un manual responde a lo siguiente, de acuerdo con Rodríguez (2023): 

• Estandariza acciones, por lo que debe ser fácil y ágil de leer; al igual que ofrecer 

procedimientos y soluciones a situaciones comunes, proveyendo información integral 

sobre las actividades a ejecutar. 

• El manual es tanto descriptivo como prescriptivo, exponiendo lineamientos y acciones 

tentativas.  
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• Debe delimitar las acciones de los actores de una organización, sus responsabilidades 

y funciones de acuerdo a procedimientos y códigos morales de conducta empresarial.  

• Son documentos que orientan los procesos de quienes ejercen funciones dentro de una 

organización, por lo que deben adaptarse para sus conocimientos técnicos y niveles de 

comprensión. 

Finalmente, un manual de procedimientos ofrece información estructurada que 

satisface las necesidades de una empresa, dando rutas y modelos de flujo de actividades que 

sean inteligibles y progresivos. No obstante, todos los documentos de este tipo deben 

contener estos elementos básicos (Rodriguez, 2023): 

1. Título: Es lo primero que aparece en el documento. Se debe seleccionar el título 

que mejor se ajuste a los procesos que vas a redactar.  

2. Objetivo del documento: Este representa el motivo por el cual estás redactando 

este documento, por lo que debe proporcionar una visión integral de los 

procesos que lo componen.  

3. Marco normativo: En este espacio se indican las normas de la organización, 

según sus valores, misión y visión, alineados con los principios y filosofía de 

la organización. 

4. Revisiones y responsables: El manual de procedimientos es un documento 

actualizable que requiere ser supervisado y adecuado a las necesidades y 

expectativas de los funcionarios y sus funciones dentro de la organización. De 

igual manera, debe indicar las responsabilidades y fines de cada acción 

ejecutable.  

5. Descripción de procesos: Esta puede ser la parte gráfica que representa la parte 

esencial del manual, pues contiene el qué y el cómo se hacen las cosas dentro 

de la organización. De igual manera, traza la ruta de las cosas que deben 
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hacerse y la frecuencia con la que se estiman hacer. Los procesos deben 

establece los cargos responsables de cada operación involucrada.  

6. Diagrama de flujo: Un manual requiere incluir un diagrama de flujo que señale 

todos los procedimiento y responsables de cada operación dentro de la 

organización. “Se trata de una representación gráfica sencilla, que facilita la 

comprensión del proceso” (Rodriguez, 2023, p.1). 

7. Glosario de términos: Los manuales deben ser funcionales, por lo tanto, deben 

incluir un glosario de palabras y expresiones técnicas para que las personas 

puedan aclarar sus dudas y tener un conocimiento concreto de las cosas, rutas, 

operaciones, cargos y valores de la organización. Esto es vital para hacer 

comprensible el documento a todos los actores del proceso. Por ello, como 

indica Rodriguez (2023), se recomienda incluir una sección final con términos 

o entradas que “amplíe el conocimiento sobre los conceptos implicados en los 

procesos —sobre todos los más complejos—, además de abreviaturas, 

acrónimos, etc.” (p. 1). 

 

 

 

 

 

 

  

https://blog.hubspot.es/sales/que-es-diagrama-flujo-procesos
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7. Metodología 

 

7.1.Tipo de Estudio  

 

En el desarrollo del Diseño del manual de procesos y procedimientos para el Fondo de 

Profesores de la Universidad del Cauca (FONDUC) en el área ahorro y crédito, es importante 

la utilización de la metodología e investigaciones cualitativas ya que se encuentra 

direccionado a procedimientos con los cuales se podrá recopilar la información más 

importante dentro de la organización, así como también sus variables en la dinámica de sus 

actividades en esta área. Al aplicar la investigación cualitativa en este contexto se busca 

recopilar la información más relevante dentro de la organización, incluyendo las variables y 

la dinámica de las actividades en el área de ahorro y crédito. Esta metodología permitirá 

explorar y comprender cómo y por qué ocurren los procesos en esta área, involucrando a 

todos los colaboradores del Fondo, proporcionando un enfoque social que ayuda a describir 

las acciones y a interpretarlas en el contexto adecuado. 

De acuerdo con Fernández (2017), considerando el perfil de la propuesta, se propone 

el diseño de manual de funciones para FONDUC de Unicauca con base en un enfoque 

cualitativo, puesto que permite recolectar información de diversas fuentes y generar 

asociación o combinación de tipos de datos distintos y presentarlas en etapas o fases 

organizadas. Esto requiere que se consulten e integren diversas fuentes teóricas, 

metodológicas y jurídicas para diseñar una propuesta como modelo de referencia en el área 

de ahorro y crédito de FONDUC. En este tipo de procesos, la contextualización y la 

confirmación de las necesidades de los usuarios y funcionarios con respecto a lo que se debe 

encontrar es clave para establecer relaciones coherentes con la teorización. 
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Siguiendo las indicaciones de Hernández et al. (2016), la investigación cualitativa, por 

extensión a las ciencias administrativas y sociales general, se define por ser inductiva, puesto 

que se parte de fenómenos que requieren comprensión y el desarrollo de conceptos partiendo 

de pautas y no evaluando hipótesis o teorías preconcebidas. Los estudios cualitativos se 

apropian del contexto y de los sujetos desde una perspectiva holística, es decir, los contextos 

y los grupos con los que se realiza la investigación no se reducen a variables, los sujetos se 

estudian en el contexto y sus necesidades.  

Finalmente, la aplicación de la metodología cualitativa y la realización de las 

investigaciones cualitativas en el diseño del manual de procesos y procedimientos permitirá 

realizar una reflexionar cuidadosa sobre sus elecciones y suposiciones dentro de la 

recopilación de la información comprendiendo las experiencias de los colaboradores y 

asociados en la mejora de las actividades en el área de ahorro y crédito del Fondo de 

Profesores de la Universidad del Cauca. 

 

7.2.Método de Investigación 

 

La investigación sigue el método analítico-descriptivo, en la cual, de acuerdo a 

Hernández Sampieri y otros (1991), el investigador describe eventos, que de determinan 

como fenómenos sociales complejos, en este caso administrativos. De otra forma, “[…] busca 

especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro 

fenómeno que sea sometido a análisis” (Danke, 1986 citado por Hernández et al., 1991, p. 

71). De esta manera, se logran seleccionar aspectos que pueden ser comprendidos de forma 

independiente, pero organizados de forma secuencial, como lo que se presenta en un manual 

de funciones.  
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7.3. Técnicas para la recolección de la información 

De acuerdo con lo anterior, en el proceso de diseño del manual de procesos y 

procedimientos para el Fondo de Profesores de la Universidad del Cauca, se utilizarán 

técnicas adicionales de recolección de datos, como el análisis de la documentación y la 

aplicación de entrevistas. Estas técnicas se adaptan a las necesidades de información de la 

investigación y permiten direccionarse con teoría y conceptos clave, recopilando información 

de actores específicos en esta área de manera integral. Las técnicas seleccionadas fueron: el 

análisis documental y la entrevista. 

Para el análisis documental se siguen las indicaciones de Rodríguez et al. (2006, 

citado por Useche et al., 2019, p. 25) mediante el cual se procedió a seleccionar las categorías 

e ítems que componen el manual de funciones con base en el enfoque analítico, dando una 

ruta de paso a paso, y acorde a las necesidades de la investigación y con apoyo en las 

observaciones de los lineamientos organizacionales de FONDUC. Para el análisis de la 

documentación es importante dirigir la investigación de manera específica con el fin de que 

permita examinar los documentos existentes relacionados con los procesos y procedimientos 

en el área de ahorro y crédito. Estos documentos pueden incluir políticas, reglamentos, 

circulares, acuerdos, informes y otros registros relevantes. El análisis de la documentación 

proporcionará una comprensión detallada de las prácticas actuales y servirá como base para el 

diseño del manual teniendo en cuenta la dinámica actual. 

El otro instrumento es la entrevista. Esta herramienta, como indican López y Deslauries 

(2011, citado por Juárez, 2018), “tiene un enorme potencial que permite acceder a una parte 

vital de las personas a través de la cual descubrimos su cotidianidad y las relaciones sociales 

que mantienen” (p. 79). En este caso, para la aplicación de la entrevista se permitirá 

seleccionar información directamente de los empleados y otros actores involucrados en el 

área de ahorro y crédito. Mediante entrevistas individuales o grupales, se pueden explorar 
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experiencias, perspectivas y sugerencias de mejora. Las entrevistas ofrecen la oportunidad de 

obtener información más detallada y contextualizada sobre los procesos y procedimientos 

existentes. 

Así mismo, la aplicación de la entrevista permitirá recopilar información más amplia 

y representativa de los 5 empleados del Fondo de Profesores de la Universidad del Cauca que 

se encuentran relacionados con el área con tipo de contratación de planta. Las entrevistas 

estarán diseñadas con preguntas cerradas, lo que permitirá recopilar datos cualitativos.  

Teniendo en cuenta su gran utilidad para obtener una visión general de las opiniones, 

necesidades y expectativas de los diferentes actores donde se encuentra, la analista de crédito, 

La oficial de cumplimiento, la contadora, la tesorera y el Gerente.  

Finalmente, como resultado de la combinación de estas técnicas de recolección de 

datos, se obtendrá una perspectiva integral y enriquecedora de los procesos y procedimientos 

en el área de ahorro y crédito. Lo cual permitirá de una manera adecuada diseñar un manual 

completo y eficaz que refleje las mejores prácticas, considere las necesidades de los actores 

involucrados que cumplan con las normativas de la Supersolidaria y las políticas establecidas 

en los estatutos vigentes. 

 

7.4. Análisis de la información obtenida 

 

7.4.1. Entrevistas 

En este apartado se exponen los resultados obtenidos de las preguntas diseñadas en el 

instrumento entrevista, orientado a la persona encargada del área de tesorería, y contaduría de 

la sección de ahorro y crédito de FONDUC. El siguiente es el guion implementado: 

 

Entrevista 
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1. Información General: 

a. Para el desarrollo de la entrevista me indica por favor nombre y el cargo que ocupa dentro de la 

Organización 

b. Experiencia y tiempo en Fondo 

 

2. Conocimiento Actual de Procesos y Procedimientos: 

a. Cómo describiría los procesos y procedimientos actuales relacionados con el fondo de profesores 

para el área de crédito y ahorro? 

b. ¿Existen manuales o documentos que describan estos procesos?  

 

3. Identificación de Necesidades: 

a. ¿Cuáles son los desafíos y dificultades actuales en los procesos del fondo de profesores? 

b. ¿Hay áreas específicas que considera que necesitan mejorar? 

 

4. Participantes y Roles: 

a. ¿Quiénes son los principales participantes en los procesos del fondo de profesores? 

b. ¿Hay áreas específicas que considera que necesitan mejorar? 

 

5. Tecnología y Herramientas: 

a. ¿Se utilizan sistemas o herramientas específicas para gestionar los procesos del fondo de 

profesores?  

b. ¿Cómo evaluaría la eficacia de las herramientas actuales? 

 

• 6. Retroalimentación y Sugerencias: 

a. ¿Se recopila retroalimentación de los asociados actuales del fondo de profesores? 

b. ¿Hay sugerencias o ideas para mejorar los procesos actuales?  

 

7. Cumplimiento y Regulaciones: 

a. ¿Cuáles son las regulaciones y normativas que deben seguirse en relación con el fondo de 

profesores?  

b. ¿Cómo se aseguran de cumplir con estas regulaciones? 

 

8. Comunicación y Capacitación: 

a. ¿Hay sugerencias o ideas para mejorar los procesos actuales? 

b. ¿Existen programas de capacitación para los usuarios involucrados en estos procesos? 

 

9. Expectativas para el Manual: 
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a. ¿Qué esperaría ver en un manual de procesos y procedimientos para el fondo de profesores? 

b. ¿Cómo cree que un manual podría mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos? 

 

 

Según el análisis realizado de las entrevistas a los funcionarios, revela la necesidad de 

estructurar y documentar los procesos y procedimientos del Fondo de Profesores, así como 

mejorar la comunicación, capacitación para los asociados y el personal. También destaca la 

importancia de una interfaz amigable para las herramientas tecnológicas utilizadas. La 

implementación de un manual se ve como una solución clave para mejorar la eficiencia y 

eficacia en las operaciones. Al respecto, una de las personas entrevistadas destacó lo 

siguiente: 

Considero que es importante mejor en todas las áreas, que tiene actualmente 

la organización que involucran el proceso directamente de ahorro y crédito, en 

este caso tesorería y Analista de cerdito. 

La ventaja de esta entrevista a los funcionarios involucrados es que, a excepción del 

Gerente, todos conocen el proceso de ahorro y crédito y su experiencia laboral en la 

organización va desde los 7 años hasta los 30 años. Hecho que les ha permitido evidenciar 

que los procesos y procedimientos actuales no están bien constituidos y que se realizan de 

manera conveniente sin contar con un manual estructurado, así como también que el 

desarrollo de los procesos en esta área se basa en el conocimiento de los funcionarios más 

antiguos y en la normativa emitida por la Junta. Esto se aprecia en una de las respuestas: 

Existe una falta de claridad en ciertos aspectos de nuestros procesos 

crediticios. Esta ambigüedad puede generar confusiones internas y externas, lo 

que afecta directamente la eficiencia de nuestro trabajo. Una mayor transparencia 

y definición en los procesos contribuirían significativamente a una ejecución más 

fluida y comprensible. 
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Por otra parte, la entrevista destacó la importancia de mejorar especialmente en el área 

de comunicaciones para mantener una dinámica en los servicios apoyándose con el software 

llamado "Linix" y se menciona la existencia de una web, pero se señala que la interfaz no es 

amigable, especialmente para asociados mayores lo cual abre una puesta de oportunidad para 

buscar nuevas herramientas que se ajusten a los cambios tecnológicos de momento y a las 

necesidades de los asociados. En términos generales, la evaluación de los recursos 

tecnológicos e infraestructura del FONDUC es de mejora, como se observa en dos de las 

intervenciones:  

La eficacia actual de las herramientas es aceptable, pero considero que 

siempre es importante estar abiertos a mejoras. 

La información se comunica principalmente a través de correos 

electrónicos y reuniones. Sin embargo, podríamos mejorar la capacitación inicial 

para nuevos asociados 

Finalmente, los entrevistados mencionas que se espera que el manual proporcione una 

descripción clara y detallada de cada paso en los procesos, así como instrucciones sobre el 

uso de las herramientas disponibles mejorando de esta manera la eficiencia y eficacia al 

proporcionar ejemplos prácticos y escenarios para facilitar la comprensión y aplicación de los 

procedimientos. 

 

7.4.2. Análisis de Documentos: 

 

En el marco del análisis de los documentos, acuerdos, estatutos y reglamentos de 

crédito del Fondo de Profesores de la Universidad del Cauca, se llevó a cabo un análisis 

exhaustivo con el objetivo de comprender y evaluar la estructura, normativas y políticas que 
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rigen el acceso y la gestión de créditos para los asociados. 

Los acuerdos y estatutos del Fondo de Profesores fueron revisados en busca de 

información relevante para la gestión de créditos. Se destaca la claridad en los objetivos y la 

misión del fondo, proporcionando un marco sólido para la toma de decisiones. Se recomienda 

la revisión periódica de estos estatutos para garantizar su alineación con las normativas 

institucionales y los cambios en el entorno económico. 

Por otra parte, los reglamentos de crédito establecen las políticas específicas 

relacionadas con los préstamos de los asociados. Se observó una atención adecuada a la 

transparencia en los procesos de evaluación crediticia, aunque se sugiere una mayor claridad 

en los criterios de elegibilidad. Además, se propone la inclusión de disposiciones para la 

gestión de situaciones excepcionales o crisis económicas que puedan afectar a los asociados. 

En conclusión, la revisión de los manuales de crédito, estatutos y reglamentos de 

crédito del Fondo de Profesores de Unicauca revela una estructura sólida y una orientación 

clara hacia la transparencia y la equidad. Sin embargo, se sugiere realizar actualizaciones 

periódicas para mantener la relevancia y eficacia de estas normativas. Además, se recomienda 

una mayor claridad en ciertos aspectos de los reglamentos, la inclusión de un manual de 

procesos y procedimientos para mejorar la comprensión y aplicación de los procedimientos 

en el proceso de ahorro y crédito con el fin de proporciona una base para la mejora continua 

asegurando así la eficacia y la adaptabilidad a las necesidades de los asociados.  
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8. Diagnostico Estratégico 

 

8.1.Contexto Organizacional  

 

8.1.1. Perfil de la empresa 

El Fondo de Profesores de la Universidad del Cauca, como lo indica la página 

institucional de FONDUC (https://www.fonduc.com.co/),  

 …es una empresa asociativa de derecho privado, sin ánimo de lucro, con 

capital variable e ilimitado, compuesto por personas naturales que cumplan los 

requisitos que establece el estatuto, regida por las disposiciones legales vigentes, 

bajo el marco conceptual de la economía solidaria basada en los principios, fines y 

características establecidos para estas organizaciones y en especial la legislación 

sobre fondos de empleados.  

El fondo se identifica por su sigla “FONDUC”, y se encuentra supervisada y vigilada 

por la Superintendencia de la Economía Solidaria. El aporte social de la organización 

equivale a 1000 SMMLV. Se define como una entidad de segundo grado de supervisión. Se 

ubica actualmente en la Carrera 9 No. 24 AN -21. Local 221. Su representante legal es el 

Doctor, Luis Alfonso Calvo Arias. 

Este fondo de empleados hace parte de la entidad financiera promoviendo valores 

solidarios y la participación equitativa de sus miembros para que sean promovidos y puedan 

participar en las diferentes dependencias, como la asamblea general, la junta directiva y los 

comités de apoyo.  

  

https://www.fonduc.com.co/
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8.1.2. Reseña Histórica de la Organización 

El Fondo de Profesores de la Universidad del Cauca (FONDUC) se fundó el 05 de 

marzo de 1984, conocido inicialmente como un Fondo de Ahorro y Bienestar Profesoral que 

contaba con 19 Asociados que aportaban $38.000 pesos. FONDUC fue constituido mediante 

escritura pública Nº 809 del 30 de marzo de 1984, con personería jurídica número 274 

otorgada por DANCOOP el 4 de marzo de 1985. Fue inscrito en la Cámara de Comercio el 7 

de febrero de 1997 bajo el número 0377 del Libro I de las personas jurídicas sin ánimo de 

lucro, con número de registro S0000213. 

A fecha de hoy, FONDUC cuenta con más de 805 Asociados, y se define como una 

organización de Economía Solidaria que contribuye al bienestar integral social de sus 

miembros, que corresponden a docentes y administrativos de la Universidad del Cauca. Su 

portafolio de servicios y beneficios es bastante amplio, pues su meta es contribuir al bienestar 

y calidad de vida de la comunidad vinculada en la organización. 

 

8.1.3. Portafolio de productos 

FONDUC, cuenta con los siguientes productos, como los declara en su página 

institucional (https://www.fonduc.com.co/):  

Ahorro: busca respaldar el bienestar futuro de sus asociados, a través de un modelo 

de ahorro rentable ajustado a las capacidades y necesidades de cada miembro. Destaca entre 

sus ventajas del Programa Ahorro: 

● Cuotas fáciles de pagar con bajo interés. 

● Deducción por nómina y fácil liquidación fácil. 

● Pronta entrega de los recursos. 

● Modificación del plan de cuotas e inversión segura. 

Aportes Sociales: se estima que el 50% de la cuota mensual obligatoria se orienta a 

https://www.fonduc.com.co/ahorro
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los aportes de los socios. 

Ahorro Permanente (Ap): Este corresponde al 30% del descuento mensual del 

asociado, y se devuelve al titular cuando se desvincula del fondo. Se reconoce una tasa 

mensual de interés mensual 0.5% MV. 

Beneficios adicionales en esta cuenta: cada asociado tiene la oportunidad de cruzar 

hasta en un 50% el total de su Ahorro Permanente para el pago de cuotas de crédito (Res. 036 

de 2016). 

Ahorro Para El Retiro (Apr): Se destinará el equivalente al 20% de la cuota 

mensual al Ahorro para retiro, con una tasa de interés mensual del = 0.5% MV. 

Ahorro Voluntario (Av): Es una cuenta voluntaria para el socio de FONDUC, que no 

tienen límites de monto y puede ser deducible de la nómina de la Universidad. Tienen una 

tasa de interés mensual del = 0.3% MV. 

Ahorro Con Un Propósito: Es un tipo de Ahorro Programado que causa obligación 

mensual por descuento de nómina o consignación directa (botón de PSE). Este ahorro le 

permite al asociado establecer el tope que desea ahorrar y el plazo de sus cuotas. Tiene una 

tasa de interés mensual del = 0.6% MV. Si el asociado se retira antes del tiempo pactado, el 

Fondo retoma el total del dinero aportado con un 50% de los intereses acumulados; esto se 

aplica a socios que se desvinculan laboralmente de Unicauca.  

El retraso en las cuotas, por parte del asociado, conlleva a que FONDUC suspenda el 

Ahorro Programado y se procede a retornar al asociado sus aportes, con un 50% de intereses 

causados. El plazo mínimo para solicitar el Ahorro programado es de 6 meses. 

Certificado de depósito de ahorro a término (CDAT): Es un tipo depósito que se 

vence según el plazo que disponga el asociado. Se orienta a buscar rentabilidad y obtener 

ganancias mediante un ahorro programado. El CDAT posee los siguientes intereses (ver 

figura 3): 
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Figura 3. Intereses del CDAT 

 

Fuente: FONDUC (2023, p. 3). 

 

Crédito: El Asociado a FONDUC tienen la opción de cubrir sus necesidades con 

tasas preferentes de interés y plazos, mediante las líneas de crédito. Estas se orientan al 

mejoramiento de la calidad de vida del asociado y su familia. 

 

8.1.4. Ventajas del Programa De Crédito 

Las ventajas del programa de crédito son, como indica FONDUC (2024) en su página 

principal: 

• Rápido desembolso, con cumplimiento de requisitos. 

• Bajas tasas de interés. 

• Amplios plazos de financiación. 

• Posibilidad de pactar cuotas extras con las primas. 

• No aplica sanciones por pago anticipado o cuotas extraordinarias. 

https://www.fonduc.com.co/credito
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• Crédito amparado con seguro a deudores. 

• No tiene costos ocultos. 

• Posibilidad de refinanciación. 

 

8.1.5. Líneas de crédito con reciprocidad en aportes y ahorros 

Las líneas de crédito establecidas por FODUC en su página principal, son:  

• Préstamo sobre aportes 

• Líneas de crédito por capacidad de pago 

• Préstamo de avance 

• Préstamo de educación 

• Préstamo de calamidad 

• Préstamo para pago de seguros de bienes 

• Préstamo ordinario 

• Préstamo de libre inversión 

• Compra de cartera 

• Préstamo de incentivo para compra, construcción de vivienda o liberación de 

gravámenes hipotecarios 

• Préstamo para adquisición de vehículo 
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Figura 4. Condiciones Actuales De Crédito (2023) 

 

Fuente: FONDUC (2023, p. 3). 

Seguros: FONDUC ofrece al asociado pólizas de seguros  

Vehículo: Esta póliza sirve para que el asociado cuide su inversión, con cobertura en 

la protección de su vehículo. 

Vida: FONDUC ofrece un seguro de vida a sus socios, como respaldo económico de 

emergencia y apoyo en imprevistos, que se extiende al grupo familiar (póliza de vida).  

Exequias: FONDUC ofrece a sus asociados y grupo beneficiario servicios exequiales 

para que atienda gastos derivados del fallecimiento de cualquier miembro de su familia. 

familiar. 

Hogar: El fondo le ofrece a sus miembros protección a su vivienda por riesgos e 

imprevistos. Las solicitudes se hacen a través de la Línea Nacional: 018000519991 o 

números de emergencia de FONDUC (ver figura 5). 

 

  

https://www.fonduc.com.co/seguros
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Figura 5. Números de emergencia  

 

Fuente: FONDUC (2023, p. 5). 

 

Seguro de deudas y aportes: Esta póliza garantiza que los préstamos estén cubiertos 

en caso de fallecimiento, para reducir las cargas económicas posteriores a la familia.  

Bienestar: FONDUC ofrece servicios de bienestar que se extienden al núcleo 

familiar. El Núcleo Familiar se conforma así: 

• Asociados casados (cónyuge e hijos). 

• Asociados solteros (incluye padres) 

En el programa se incluyen, servicios de:  

Capacitaciones: estas se organizan durante todo el año, sobre diversos temas: 

economía, gastronomía o navidad, entre otros. 

Celebraciones: En FONDUC se programan y ejecutan actividades de celebración y 

esparcimiento para el asociado y su núcleo familiar. 

Día del Asociado: Se celebra como un día de integración con los asociados y sus 

familias. Es un día campestre amenizado con juegos, comidas típicas, orquestas y premios. 

Día de los niños: FONDUC destina un día de celebración a los niños con apoyo en 

https://www.fonduc.com.co/bienestar
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actividades lúdicas en fechas especiales.  

Fiesta de Fin de Año: FONDUC celebra el cierre del año con una fiesta para todos 

sus asociados y familiares.  

Recreación: FONDUC cuenta con alianzas estratégicas para realizar actividades 

recreativas, sociales, culturales, deportivas. 

Bono de cumpleaños: en conformidad con el Acta 53 del 7 de abril de 2015, el fondo 

ofrece cada año a sus asociados con un regalo de fidelidad por su onomástico. Este equivale 

al 60% de un SMMLV. El asociado puede disponer libremente de este monto para retiro, 

ahorro o pago de crédito. 

Condiciones: el asociado debe cumplir con algunos requisitos para obtener el bono: 

encontrarse activo, estar al día con sus obligaciones, tener antigüedad igual o superior a un 

año.  

La empresa Protegemos GCU a través de su Tarjeta Proteg Preferencial brinda 

servicios de salud especializada (exámenes de alta complejidad y tratamientos odontológicos) 

no POS con tarifas preferenciales. Este tipo de beneficios abarca hasta siete beneficiarios por 

este convenio. 

 

8.1.6. Proceso a Intervenir 

El área a intervenir es la de ahorros y créditos del FONDUC de la Universidad del Cauca. El 

proceso de ahorro y crédito se erige como el núcleo esencial del Fondo, pues desempeña un 

papel importante en el bienestar financiero y la estabilidad económica de los asociados. La 

intervención efectiva en esta área no solo fortalece la posición financiera del fondo, sino que 

también contribuye significativamente al desarrollo y satisfacción de las necesidades de los 

asociados.  

El ahorro constituye la base para la generación de recursos financieros propios del 



71 

 

71 

 

 

fondo, creando una reserva que respalda la concesión de créditos a los asociados. Este 

proceso cíclico de ahorro y crédito fortalece la autonomía financiera del fondo y su capacidad 

para cumplir con sus objetivos organizacionales. La intervención efectiva en el proceso de 

crédito facilita el acceso de los profesores a recursos financieros necesarios para afrontar 

contingencias económicas, invertir en desarrollo profesional, o satisfacer otras necesidades 

personales y familiares. Esto contribuye a mejorar la calidad de vida y el bienestar general de 

los asociados.  

 

8.2. Organigrama FONDUC  

La estructura organizacional de FODUC es la siguiente (ver figura 6): 

Figura 6. Organigrama de (FONDUC) 

 

Fuente: FONDUC (2023, p. 3). Página en línea. https://www.fonduc.com.co/quienes-

somos/organigrama  

Dentro del análisis realizado, se encontró que el Fondo de Profesores de la 

Universidad del Cauca - FONDUC está limitado al uso de los recursos derivados de los 

https://www.fonduc.com.co/quienes-somos/organigrama
https://www.fonduc.com.co/quienes-somos/organigrama
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aportes de sus socios, así como de fuentes específicas, como: “aportados por sus asociados, 

auxilios del empleador, donaciones, rendimientos, ingresos por convenciones, a la rotación de 

los mismos en actividades básicas para su captación y al otorgamiento de créditos en 

modalidades dirigidas hacia estos mismos asociados” (FONDUC, 2023, p. 1). El fondo basa 

su filosofía en los principios de la economía solidaria, por lo que es una empresa con 

capacidad para generar tanto crecimiento económico como el brindar bienestar social a sus 

afiliados. Emplea dentro de su modelo de gestión, la planeación como ruta administrativa y 

gerencial.  

 

8.3.Análisis Situacional de la Organización  

La elaboración de este diagnóstico permite al FONDUC realizar un estudio de las 

variables y factores externos e internos que afectan sus operaciones, como el rendimiento 

económico y posicionamiento de la organización en el mercado. Este análisis permite 

identificar las debilidades en la ruta estratégica de la planeación de la organización y 

contribuir a delimitar los aspectos claves que favorecen su crecimiento y posicionamiento. 

Por lo tanto, este análisis conlleva a revisar sus principios filosóficos como 

organización, es decir, su misión, visión y políticas, de manera que se puedan establecer 

lineamientos innovadores para gerenciar estratégicamente en la toma de decisiones. Estas 

decisiones afectan todo el organigrama, por lo que también es importante que se identifiquen 

con el personal de mando o los administradores de las áreas operativas, el tipo de apoyo que 

requiere el Fondo. Esto permite visualizar el futuro del Fondo de Empleados, coordinando 

sus esfuerzos en las áreas estratégicas, así como dando un buen uso a los recursos. En 

consecuencia, se logra incidir favorablemente en el desempeño económico de FONDUC, 

como un adecuado proceso de gestión financiera en sus ingresos percibidos, rentabilidad 

periódica, y de forma general, en el crecimiento, sostenibilidad y posicionamiento de la 
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organización en el tiempo.  

Este proceso de análisis permite observar el entorno del Fondo, y las condiciones 

internas de sus operaciones, lo que se permite ahondar en sus limitaciones como en sus 

potencialidades de crecimiento y consolidación. De esta lectura, se proyectan nuevas 

estrategias que derivan en un plan de acción que incluye indicadores de seguimiento y 

control, se identifican los actores, y se determina el presupuesto. Todos estos elementos se 

gestionan en un planeador de tiempo o cronograma. Con base en lo mencionado, se logran 

disponer los recursos para fundamentar la visión económica, social y solidaria del Fondo, con 

el fin de que pueda dar cumplimiento a su objetivo misional: aportar a la calidad de vida y 

bienestar de los afiliados.  

El análisis permite evidenciar cómo la legislación vigente ofrece regulaciones a las 

organizaciones de economía solidaria como FONDUC, y cómo estas pueden afectar la 

planeación estratégica considerando que las acciones de los Fondo de Empleados se deben 

regular y estar vigiladas por ley, y por entidades como: la Superintendencia de Economía 

Solidaria. En atención a esto, se retoman las palabras de Andrade (2021), para quienes 

relevante que las organizaciones solidarias en Colombia cumplan con un esquema solidario 

basado en principios cooperativos que no pueden ser olvidados por sus socios y 

administrativos, pues de ellos depende la calidad de los bienes y servicios que se ofrecen. 

Por otro lado, las organizaciones de economía solidaria en Colombia, como 

FONDUC, cuentan con el inmenso reto de afrontar los efectos negativos del panorama 

económico y social dejado por la pandemia Covid 19. Esta situación puede convertirse en una 

valiosa oportunidad para crear empresas solidarias que conlleven a la reducción de los 

indicadores de pobreza y contribuir a un mayor crecimiento de la economía, especialmente el 

la zona de influencia del FONDUC y sus empleados, pertenecientes a la Universidad del 

Cauca. 
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8.4.Análisis externo 

El análisis externo se realiza a partir del reconocimiento de todos los factores que 

afectan a la organización FONDUC, pero que ampliamente sirve de foco de estudio para 

muchas organizaciones que tienen por actividad económica el bienestar integral de sus 

asociados. Este tipo de análisis es determinante para examinar la supervivencia de la 

organización considerando su modelo de gestión como su capacidad de adaptación al entorno 

y la competencia. El análisis permite contar con información confiable, suministrada por la 

misma entidad de FONDUC en su página institucional y sus informes internos; de manera 

que la información brinda pautas para el diseño de estrategias medibles a corto y largo plazo. 

Por esta razón, se tienen en cuenta diferentes variables, tomadas en consideración por 

FONDUC, que afectan su capacidad de acción y sostenibilidad; pero esencialmente, que 

conducen a mejorar su manual de funciones del área de crédito, ahorro y cartera. Estos 

aspectos externos son:  

✓ Entorno Tecnológico: en lo concerniente a las TIC, la automatización de 

procesos no tiene una gran recepción; pues el fondo se caracteriza por su atención 

personalizada y presencial. De hecho, como señalan las autoridades, el hecho de 

automatizarlo le resta importancia a esta cualidad. No obstante, es relevante mejorar el 

sistema digital y plataforma web para mejorar la ruta de comunicación con los asociados -

usuarios, no solo a través de correos electrónicos. 

✓ Entorno Jurídico: de acuerdo con la Ley 454 de 1998, la economía solidaria 

se encuentra regulada por el Estado; del cumplimiento de las normas y leyes vigentes 

depende el éxito del fondo. A nivel nacional, las cooperativas cuentan con una 

Superintendencia de la economía solidaria, la cual, mediante el Fondo de garantías vigila 

que estas cumplan con sus deberes financieros, de ahorro y crédito; así mismo, la 
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Superintendencia dicta normas sobre la actividad financiera de las cooperativas. 

El Decreto Ley 1481 de 1989, establece que los fondos de empleados deben contar 

con condiciones claras de operación, por lo tanto deben contar orgánica y documentalmente, 

con una naturaleza, características, constitución, regímenes internos, responsabilidad y 

sanciones que sirven para los socios.  

El Decreto 3081 de 1990 señala los límites en los aportes sociales de sus socios, ya 

sean estas cooperativas o empresas de servicios; y deben contar con una administración 

públicas de cooperativas y un fondo de empleados.  

El Decreto 790 de 2003 establece las normas sobre la gestión y administración de 

riesgo de liquidez de las cooperativas de ahorro y crédito, incluidos aspectos como el ahorro 

y el crédito de las cooperativas multiactivas e integrales, los fondos de empleados y las 

asociaciones mutualistas. 

➢ Legislación Tributaria: la legislación tributaria favorece a FONDUC, pues 

representa una oportunidad para que los recursos de los asociados se destinen y se 

distribuya entre los mismos mediante bonos y revalorización de aportes. 

➢ Entorno Social: La educación en FONDUC, al ser derivada de la Universidad del 

Cauca, es una forma idónea de destinación de los aportes de los asociados. La 

educación, se convierte en un activo que beneficia a los socios de las instituciones 

de educación superior y brinda a su comunidad una mayor estabilidad laboral. Este 

panorama es favorable para FONDUC, pues sus asociados representan un recurso 

humano sólido en la región y favorecen con sus aportes el óptimo funcionamiento 

de la organización. Este aspecto representa una oportunidad de crecimiento, pues 

FONDUC puede proveer los recursos con los que se suplirán las aspiraciones 

sociales y culturales de sus miembros. 

➢ Desempleo: esta variable social tiende a disminuir entre los socios; pero a nivel 
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regional, se observa (FONDUC, 2023) un incremento del subempleo o empleo 

informal en la ciudad de Popayán. Esta situación externa al fondo, no favorece a las 

instituciones de educación superior, pues muchos jóvenes dejan sus sueños de 

estudiar una carrera profesional para dedicarse a sobrevivir, o recurren a carreras 

tecnológicas con oportunidades inmediatas de vinculación laboral. La pérdida de 

este importante de esta población pone en crisis la eficacia de la universidad para 

soportar una carga de jóvenes que no pueden aspirar a la educación superior, 

colocando en riesgo la estabilidad del sistema social. En consecuencia, a los 

docentes y profesionales vinculados con el fondo.  

➢ En complemento, el comportamiento del desempleo es inverso al consumo; por lo 

que al incrementarse tiende a desaparecer el consumo, provocando aumento en las 

tasas de interés de los bancos con el objetivo de controlar los créditos; no obstante, 

estas medidas golpean las iniciativas de los fondos, pues deben estar al mismo 

nivel de otras entidades financieras para ser sostenibles, ajustándose al 

comportamiento del mercado. 

➢ Entorno Demográfico: Los afiliados solteros implica menos gastos sociales, , lo 

que hace que se puedan disponer de mayores recursos salariales para ser destinados 

al ahorro. Esta situación favorable a FONDUC, pues una de sus líneas de acción es 

el ahorro, pero se requiere diversificar esta oferta. Frente al crédito, no es favorable 

para los empleados con familia, pues su situación está relacionada con los gastos.  

➢  Migración: la migración implica búsqueda de nuevas opciones de vida y 

mejoramiento hacia el bienestar de las personas. Una de las opciones más 

ventajosas es la educación, como la que brindan las instituciones de educación 

superior. La migración representa una oportunidad para que las universidades 

puedan extender sus beneficios a los afiliados al fondo y sus familias. Los 
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beneficios de la migración se observan en los asociados de FONDUC, por ser 

docentes y profesionales vinculados de carrera a la institución universitaria.  

➢ Educación: La educación es una oportunidad y un compromiso social que 

favorece la creación de oportunidades al sistema financiero de los fondos de 

empleados, pues incentiva el avance intelectual de sus asociados mediante créditos 

o becas para que avancen en sus estudios, especialmente de posgrado. 

➢ Entorno Político: hasta el momento no se han registrado situaciones que atenten 

contra la estabilidad de la educación pública universitaria, sin embargo, al exigir la 

acreditación de universidades se pone en términos de competencia a estas 

instituciones con las privadas nacionales y las de origen extranjero, proceso que 

podría culminar en una eventual privatización del sistema educativo público 

buscando mejores estándares de calidad, reflejándose los efectos directamente en 

los empleados, que para el caso que interesa serían los asociados de FONDUC. 

Aunque el sistema público ha mostrado excelentes resultados mediante los 

exámenes de calidad de la educación superior ECAES superando a instituciones 

privadas (el caso específico de la Universidad del Cauca muestra una excelente 

calidad de los programas universitarios evaluados) no se tiene un panorama claro 

de qué sucederá en el mediano plazo con la educación pública en Colombia. 

➢ Tendencias: los gobiernos de Colombia del siglo XXI tienden hacia el Neoliberal, 

lo que reduce su interés por el bienestar público en general. Esto facilita la apertura 

del mercado local a grandes corporaciones que monopolizan las oportunidades de 

crecimiento en las regiones. Esta situación tiende a generar desequilibrio en la 

economía local. Este es un de los factores que más afecta al Fondo de profesores de 

la Universidad del Cauca ya que la institución educativa es de carácter público y 

las políticas de privatización tienden a impulsar medidas de reducción del gasto 
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público, limitando la contratación de docentes y el pago por sus servicios, lo que 

afecta las nuevas afiliaciones a FONDUC y el cumplimiento de los deberes de 

cientos de asociado. 

➢ Plan de Desarrollo: el plan de desarrollo del actual gobierno está cimentado sobre 

la recuperación del orden público, por lo tanto, se ha aumentado el gasto militar 

ostensiblemente, mientras que el gasto público, específicamente en educación y 

salud ha disminuido, produciendo un decremento en los recursos destinados al 

pago de estos servicios, lo que perjudica al FONDUC ya que no existirán fondos 

adicionales de los asociados que se destinen al ahorro. 

➢ Entorno Económico: Se relaciona con el panorama económico en términos de 

flujo de dinero, bienes y servicios a nivel nacional y regional.  

➢ Inflación: Es el incremento del nivel general de los precios. El comportamiento de 

esta tasa en Colombia es relativamente favorable para las entidades de crédito. La 

tasa de inflación con tendencia a la baja indica un aumento moderado de los 

precios, por lo tanto, un aumento moderado de los salarios de los trabajadores, 

situación que no implica un mayor beneficio para FONDUC ya que el salario de 

sus asociados no presenta excedentes que se puedan destinar al ahorro adicional. 

FONDUC en su condición de acreedor se beneficia al presentarse una inflación 

baja cuando los pronósticos de este indicador no superan el esperado y por lo tanto 

no debe trasladar este costo a los usuarios mediante alzas en las tasas de interés.  

➢ IPC: el índice de precios al consumidor según cifras oficiales se ha disminuido 

reflejándose esto en la variación de precios de productos y servicios; este contexto 

plantea una oportunidad para el Fondo ya que al ser más accesibles los productos, 

los asociados recurren al crédito para su adquisición.  

➢ Nivel de tasa de cambio: el nivel de tasa de cambio es favorable para FONDUC 
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en sus líneas de crédito, ya que eventualmente se puede impulsar el consumo de 

bienes extranjeros como electrodomésticos, automóviles entre otros, lo que 

estimularía a los asociados para la adquisición de créditos.  

➢ Demanda: representa una oportunidad menor para FONDUC ya que la demanda 

de bienes y servicios tiende a mantenerse o incrementarse, estimulando la 

adquisición de crédito por los asociados.  

➢  Impuestos: el comportamiento de los impuestos en los últimos gobiernos no es 

alentador para muchos sectores de la economía, ya que se han creado, mantenido y 

aumentado tasas impositivas que recaen principalmente en los salarios de los 

trabajadores. Ejemplo de esta situación es el impuesto de renta que aumenta 

progresivamente y que afecta de forma directa a los docentes de la Universidad del 

Cauca, por lo tanto, disminuye la cantidad de ahorro de los asociados.  

➢ La apertura económica: las actuales aperturas económicas del país, y sobre todo 

la actual, han creado condiciones muy favorables para el sistema financiero, 

principal competidor de la entidad. Ante la oferta de nuevos servicios financieros 

resultado de aperturas económicas, las organizaciones proveedoras de servicios de 

crédito existentes actualmente en el mercado se verán afectadas, ya que se brindan 

mayores opciones de compra de bienes y servicios de producción extranjera tanto 

para empresas como para personas naturales.  

Con el TLC llegan nuevos servicios al país, dentro de los cuales se encuentra el educativo 

y principalmente el superior a través de sucursales que grandes universidades extranjeras 

inaugurarán para ampliar su cobertura y brindar mayores opciones a los ciudadanos; ésta 

situación al igual que el uso de medios electrónicos para difundir servicios educativos afecta 

a FONDUC, ya que la entrada de nuevos actores al sistema educativo disminuye las 

posibilidades de ampliación de planta de personal docente en la universidad, por lo tanto 
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limita el segmento que atiende el Fondo. Como oportunidad es menor y se refleja en la 

variedad de servicios y bienes de que se dispondrá en el mercado, con lo que se aumentará el 

crédito solicitado por los usuarios del servicio en el Fondo. 

 

8.5.Crecimiento del sector 

El sistema financiero colombiano ha logrado una gran estabilidad que le permite abrirse 

paso a decisión en los usuarios, relacionadas con la tasa de interés de los créditos; para ello ha 

utilizado estrategias de difusión masivas, pero que pueden interferir en la decisión de los 

asociados de FONDUC al solicitar crédito. Esto representa una amenaza mayor para 

FONDUC, pues desvía la atención de los usuarios hacia otras instituciones que puedan 

ofrecer mejores condiciones de crédito. 

 

8.5.1. Economías a escala:  

Las entidades financieras en Colombia son de origen nacional y extranjero. Estas últimas 

representan sucursales de emporios bancarios con amplia cobertura y cuentan con la facilidad 

de disminuir sus tasas de interés para mejorar su participación en el mercado. Esto representa 

una amenaza media para FONDUC, ya que a pesar de que las tasas de interés son cada vez 

más bajas, el Fondo reconoce a sus asociados su lealtad mediante bonos y revalorización de 

sus aportes. 

 

8.5.2. Tasas de interés 

El alza en las tasas de interés y las presiones por la inflación externo, conlleva a reajustes en 

las tasas nacionales, lo que se siente en los intereses de los créditos hipotecarios, frenando 

campaña hipotecaria del sistema financiero interno. 

 

 



81 

 

81 

 

 

8.5.3. Entorno Cultural 

Abarca las creencias, actitudes y preferencias de las personas en una determinada 

región o sociedad frente a los bienes o servicios que brinda una empresa. Estos aspectos 

permiten que FONDUC pueda estar informado y orientar sus estrategias para captar la 

atención de la población laboral activa. En el departamento del Cauca y en Popayán 

específicamente el desarrollo industrial no ha alcanzado un desarrollo importante. En el 

municipio existe una gran propensión al uso del sistema financiero tanto en ahorro como en 

crédito.  

 

8.5.4. Actitud hacia el ahorro 

El temor al riesgo es el principal factor determinante en la cultura del ahorro. En 

Popayán, el sistema financiero se encuentra posicionado, pues brinda oportunidades sin altos 

riesgos para el inversionista. El asociado de FONDUC siente un temor hacia la inversión, por 

lo que considera el ahorro como una adecuada opción. Los fines de FONDUC son valiosos en 

este aspecto, pero frena de cierta forma el fin crediticio para destinación a la inversión como 

los créditos empresariales, igualmente se dificulta la realización de propuestas de inversión 

del Fondo como modo de diversificación de servicios crediticios. 

 

8.5.5. Actitud hacia la inversión 

Las iniciativas de la administración de FONDUC pueden frenarse por temores de los 

asociados, pues con base en sus creencias tradicionales, quieren conservar a la organización 

como una entidad que recibe y presta dinero unicamente. Por otro lado, el costo de vida en la 

región es relativamente bajo, por lo que el asociado puede destinar una parte importante de su 

salario al consumo de bienes o hacerlo mediante créditos otorgados por FONDUC. 
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8.5.6. Competidores actuales 

El sistema financiero colombiano se encuentra en expansión, ya sea por factores políticos o 

sociales favorables al mercado; por lo que se requiere diseñar estrategias para ampliar la 

cobertura de los servicios del FONDUC, ya sea mediante la rebaja en los intereses de sus 

líneas de crédito, especialmente el hipotecario. Este panorama abre oportunidades al usuario 

del fondo, pues las condiciones tienden a ser favorables; no obstante, existe presiones para 

entidades similares.  

Según el análisis de la Universidad del Cauca, y los resultados obtenidos de la presente 

investigación, FONDUC requiere que sus asociados no comparan sus servicios con los del 

sistema financiero, y que se acojan a la filosofía solidaria de la entidad. Sin embargo, al 

tratarse de dinero, se sopesan las ofertas de los bancos con los ofrecidos por el Fondo, lo que 

lleva a una competencia por los clientes o retención de socios, en relación a temas como la 

tasa de interés y los plazos otorgados en tema de vivienda. 

• Competidores actuales en el sector: se enumeran y analizan las entidades 

que representan mayor competen. 

• Diferenciación del servicio: es una oportunidad para FONDUC, pues cada 

asociado identifica el servicio personalizado que atiende su solicitud; se debe tener en 

cuenta aquellas situaciones particulares para el otorgamiento y dar prioridades de acuerdo 

con la necesidad. Esto representa una de las ventajas competitivas del fondo. 

• Identificación del nombre de la empresa: al ser una entidad solidaria, esta 

reúne un objetivo común. FONDUC es una organización identificada como estable a 

nivel económico y social, aunque requiere fomentar la educación solidaria. 

• Tasas de interés: las tasas de interés que aplica el Fondo se consideran baja y 

tiende a ser comparable con las mejores ofertas del sector financiero local. En realidad, 

las tasas de interés de FONDUC son asequibles y acordes a la doctrina solidaria. 
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• Variedad de servicios: FONDUC posee un amplio portafolio de servicios 

competitivo en el mercado, y cuenta con tasas preferentes a nivel de crédito.  

• Requisitos: el Fondo se caracteriza por ser ágil a las demandas de sus 

asociados, con mínimos requisitos. Sus trámites son amigables con el usuario. Este factor 

determina una ventaja competitiva para la organización y responde a una oportunidad 

para explotar en el mercado laboral de los docentes de carrera, dado que con el diseño e 

implementación del manual de procesos y procedimientos se pude potencializar.   

 

Figura 6. Matriz de Evaluación Factores Externos (EFE) 

Matriz de evaluación de factores externos (efe) 

Oportunidades Peso 

Calificació

n 

Valor 

ponderado 

Optima relación en la empresa generando un vínculo 

con el asociado 

15% 4 0,6 

Ampliación del portafolio de servicios 10% 3 0,3 

Incremento en el campo tecnológico y de 

comunicación 

15% 3 0,45 

Migración de los asociados 5% 2 0,1 

Incentivar la cultura de ahorro  5% 2 0,1 

Subtotal 50%  1,55 

Amenazas Peso Calificación 

Valor 

ponderado 

Disminución de las tasas de interés en el sector 

bancario 

15% 4 0,6 
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Posible reforma tributaria que incrementa los 

impuestos a fondos de empleados 

10% 4 0,4 

Nuevos competidores al mercado 10% 3 0,3 

Nivel de lealtad por parte de los asociados 5% 3 0,15 

Inestabilidad económica de los asociados  10% 3 0,3 

Subtotal 50%  1,75 

Total 100%  3,3 

Fuente: FONDUC (2023, p. 3). En: https://www.fonduc.com.co/quienes-somos/organigrama 

Una vez realizado el anterior análisis de los factores que conforman la matriz de 

factores externos (EFE) se puede observar que el peso ponderado de los factores identificados 

y analizados que representan oportunidades es del 1,55 y está por debajo del ponderado total 

de las amenazas con un peso de 1,75. Sin embargo, se puede considerar que el entorno es 

favorable para FONDUC, ya que se obtiene un balance positivo con un puntaje de 3,3 

aclarando que la diferencia es mínima y que estratégicamente se puede llegar a potencializar 

y aprovechar estas ventajas favorables mediante el fortalecimiento de su capacidad para 

mejorar aspectos necesarios dentro de la organización. 
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8.6. Análisis Interno 

Figura 7. Matriz de Evaluación de Factores Internos (EFI) 

Matriz de Evaluación de Factores Internos (EFI) 

Fortalezas Peso Calificación Valor ponderado 

Credibilidad y buena relación con los clientes 6,0% 4 0,24 

Amplio portafolio de servicios para los 

asociados 4,0% 

3 0,12 

Fondo solido en su estructura financiera 6,0% 4 0,24 

Agilidad en la prestación del servicio 4,5% 4 0,18 

Personal calificado y formado para la 

ejecución del servicio 5,0% 

3 0,15 

Cumplimiento de lineamientos legales 5,0% 4 0,2 

Servicio de crédito ágil  5,5% 3 0,165 

Atención personalizada para los asociados 4,0% 2 0,08 

Servir de apoyo económico a los asociados 5,5% 3 0,165 

Empleados del fondo comprometidos y 

competentes 4,5% 

3 0,135 

Subtotal 50%  1,675 

Debilidades Peso Calificación Valor ponderado 

Falta de comunicación con los asociados  7,0% 3 0,21 

Falta de reconocimiento en el mercado 9,0% 2 0,18 

Personal limitado para el desarrollo del 

portafolio de FONDUC 6,0% 

2 0,12 

Falta de manuales de procesos y 8,5% 3 0,255 
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procedimientos 

Bajo sentido de pertenencia por parte de los 

asociados 5,0% 

3 0,15 

Falta de formación de los asociados en 

economía solidaria 7,0% 

2 0,14 

Poca vinculación de los nuevos asociados por 

falta de información 7,5% 

2 0,15 

Subtotal 50%  1,205 

Total 100%  2,88 

Fuente: FONDUC (2023, p. 3). En: https://www.fonduc.com.co/quienes-somos/organigrama 

La matriz EFI, según la calificación que arrojó fue de 2.88. Esto indica que el fondo 

de empleados se encuentra estratégicamente preparado para responder con eficacia a los 

factores del entorno interno. Se observa que el sector potencia mayores fortalezas que 

debilidades; sin embargo, es necesario que se gestionen las debilidades para mejorar el 

panorama del entorno especialmente el diseño y elaboración de los manuales de procesos y 

así el fondo de empleados pueda sacar ventaja de la situación. 

En lo relacionado a las debilidades el fondo de empleados al tener acceso a canales de 

comunicación amplificaría el crecimiento de los asociados y la economía para la organización 

creando así, una mayor vinculación e información sobre los posibles y/o potenciales afiliados. 

Otra de sus debilidades es el poco reconocimiento en el mercado del fondo de empleados, 

siendo una dificultad de tener nuevos afiliados y para incrementar el valor de los aportes de 

los afiliados existentes. 
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Figura 8. Matriz Perfil de capacidad Interna (PCI) 

Calificación 

Grado Grado 

Impacto 

Debilidades Fortalezas 

Factores 

Directiva Alto Medio 

Baj

o 

Alt

o 

Medio 

Baj

o 

Alt

o 

Medio 

Baj

o 

Uso de planes estratégicos X      X   

Sólida estructura organizacional    X   X   

Cumplimientos legales    X   X   

          

Competitiva          

Incremento en las tasas de interés  X      X  

Accesibilidad a otros servicios     X   X  

Lealtad de clientes    X   X   

          

Financiera          

Inadecuadas utilidades futuras X     X    

Poca cultura de ahorro de los 

asociados 

 X     X   

          

Tecnológica          

Capacidad innovación de nuevas 

tecnologías 

X         

Desactualización de sistemas X      X   
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operativos 

          

          

Talento humano          

Desvinculación voluntaria de 

asociados 

 X        

Grado de atención personalizada    X   X   

Fuente: Elaboración propia (2023). 

El análisis del ambiente interno señala aspectos claves del desarrollo de las 

actividades de FONDUC, pues van acordes a las áreas encontradas: administrativa, contable, 

sistemas y talento humano. Se contemplan en el análisis, la situación de la gestión de la 

entidad conforme a la información de archivos de la entidad como la que reposa en 

documentos de gestión de FONDUC. Este análisis se apoya en la gestión administrativa, 

técnica, contable y financiera, y comercial. 

✓ Área Administrativa: La administración de fondos de empleados es 

desarrollada por la Asamblea General de asociados, la Junta Directiva y la Gerencia. Así 

mismo, la inspección y vigilancia interna están a cargo del revisor fiscal y del comité de 

control social. 

✓ Área Contable: La gestión contable del Fondo de profesores de la 

Universidad del Cauca se encuentra a cargo de un contador público, quien registra los 

movimientos contables a nivel de crédito, ingresos, egresos e información relativa para la 

toma de decisiones. El área contable recopila la información generando los reportes y 

estados financieros. 

✓ Área de Sistemas: Se encarga del manejo y control de sistemas, como de los 

equipos de cómputo y software operativo. El software es manejado por la tesorería del 
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Fondo para realizar operaciones de crédito. FONDUC cuenta con una persona encargada 

del soporte técnico de las aplicaciones. 

Dentro del análisis realizado, es posible sostener que al interior de la organización se 

perciben fallas de comunicación entre las directivas y los asociados; lo que indica la 

necesidad de implementar nuevas propuestas encaminadas al mejoramiento del 

relacionamiento del talento humano. A nivel interno, la comunicación entre sus funcionarios 

y socios es considerada buena y fluida.  

Existe un alto grado de compromiso y pertenencia por parte del personal de FONDUC 

con la entidad. Se percibe satisfacción con las funciones y la forma como es reconocida por la 

sociedad. El aspecto menos favorable para los empleados de FONDUC es la falta de espacios 

laborales, por lo que se reclama una ampliación de locaciones que permitan atender los 

nuevos servicios y a sus usuarios. Cabe anotar que este espacio fue cedido por la Universidad 

del Cauca al FONDUC para llevar a cabo sus actividades y por dicho concepto no exige 

ninguna retribución, por lo que representa un ahorro en los costos operativos de la entidad. 

✓ Contratación: El Fondo de profesores de la Universidad del Cauca ha 

incorporado la modalidad de contratos por prestación de servicios para algunos cargos, 

con el fin de lograr ahorro eficiente y una labor más efectiva basada en el cumplimiento 

de tareas específicas. 

✓ Capacitación: Esta refiere a los métodos para proporcionar a los empleados 

habilidades para cumplir con sus funciones dentro de su área de trabajo. La capacitación 

debe centrarse en aspectos técnicos, pero también en aspectos relacionados con la 

atención al cliente. La capacitación que se realiza en FONDUC es de 2 formas: 

• Capacitación Interna: Capacitación orientada al personal en el manejo de los 

programas informáticos que apoyan la actividad crediticia y están dirigidos 

específicamente a las personas que se relacionan con el desarrollo de estas tareas. 
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•  Capacitación Externa: Capacitación que brindan otras entidades y se dirige 

a determinados cargos de la entidad como contabilidad, a quien se capacita 

principalmente en aspectos tributarios. 

✓ Evaluación: La evaluación del desempeño es una apreciación integral del 

desarrollo del individuo en su cargo. Los empleados de FONDUC son evaluados 

periódicamente de manera formal o informal a través de la evaluación del desempeño. 

Con este instrumento se localizan problemas de supervisión, integración del empleado a 

la organización o al cargo que ocupa, desacuerdos, y pérdida de potencialidades del 

empleado.  

Según lo identificado, la evaluación del desempeño permite determinar la necesidad 

de desarrollo de una política de recursos humanos acorde a las necesidades de FONDUC. 

Actualmente no se desarrollan actividades tendientes a la evaluación del personal, por lo 

tanto, no se han establecido bases que fundamenten la implementación de decisiones en 

busca del mejoramiento y motivación del empleado. 

✓ Gestión y Situación de FONDUC: Se tratará aspectos relacionados con la 

gestión administrativa, contable, técnica y comercial de FONDUC, mostrando la 

evolución en algunos de ellos, para sustentar su crecimiento y desarrollo general desde el 

momento de su creación. 

✓ Gestión Administrativa: La gestión administrativa de FONDUC está a cargo 

de la junta directiva y el gerente designado principalmente. Éstos representan el interés de 

los asociados constituidos como asamblea general, la que se congrega en reuniones 

ordinarias una vez por año, situación que dificulta el avance de propuestas que gustan o 

no a las mayorías. Para la identificación de la gestión administrativa se tiene en cuenta la 

encuesta de Perfil De Capacidad Interna que se diligenció por parte de la gerencia, 

específicamente el aspecto de capacidad directiva. El perfil de capacidad interna evalúa 
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las fortalezas y debilidades de la empresa de acuerdo con los factores que afectan su 

operación corporativa. La capacidad directiva identifica las fortalezas o debilidades que 

se relacionan con el proceso administrativo. 

La mayor debilidad de FONDUC radica en la comunicación, ya que, al contar con 

más de 800 asociados, se dificulta tener un contacto que permita consolidar a la organización 

y tomar decisiones eficientes, ya que los asociados se reúnen sólo una vez al año. 

✓ Gestión Técnica: El programa de cartera Linix es la base fundamental para 

las operaciones de crédito y cartera del fondo de profesores de la universidad del 

Cauca.  Dadas las características y alcances operativos del FONDUC, la tecnología con la 

que opera es suficiente y está plenamente adaptada a las necesidades. Se cuenta con 

personal altamente capacitado para el manejo y desarrollo de software operativo, lo cual 

le brinda una ventaja competitiva en el perfeccionamiento de las actividades de la 

organización. 

✓ Gestión Contable y Financiera: Tomado de informes de asamblea general 

del Fondo de profesores de la Universidad del Cauca. La gestión contable y financiera de 

FONDUC está a cargo del área de contabilidad, quien registra los movimientos contables 

y asesora en las decisiones concernientes con su labor. La capacidad financiera identifica 

los aspectos relacionados con las fortalezas o debilidades financieras como deuda, 

disponibilidad de recursos, capacidad de endeudamiento, composición del balance, 

liquidez, rentabilidad etc. 

El acceso a capital privado por parte de FONDUC es una gran debilidad de la entidad, 

lo que podría en un momento dado representar dificultades operativas si éste no es accesible 

cuando se requiere. En general el Fondo cuenta con una buena capacidad financiera, es 

competitivo en tasas de interés con la banca comercial a pesar de ser una organización 

totalmente diferente en esencia. 



92 

 

92 

 

 

✓ Recursos Económicos: Los recursos con los que opera FONDUC se derivan 

de los aportes que realiza cada asociado: docente, profesional universitario o pensionado 

de la Universidad del Cauca y se desglosa de la siguiente manera: La debilidad más 

notable del FONDUC en el aspecto competitivo se centra en la dificultad para acceder a 

organismos privados, esto debido a que la entidad hasta hace poco no contaba con activos 

fijos que respaldan sus compromisos. 

Una de las fortalezas más importantes de FONDUC en el aspecto competitivo es el 

amplio portafolio de servicios, lo que contribuye a satisfacer con mayor facilidad a los 

asociados en sus necesidades inmediatas. 

✓ Gestión de Recurso Humano: El perfil de capacidad del talento humano 

describe aspectos relacionados con el recurso humano e incluye nivel académico, 

experiencia, estabilidad, remuneración, motivación, pertenencia etc. 

El talento humano que hace parte del FONDUC tiene un alto grado de pertenencia 

hacia la entidad, aunque algunos aspectos importantes de motivación como la remuneración 

no son adecuados según la información suministrada. El contar con una planta de personal 

tan reducida facilita el trabajo en equipo, disminuyendo los costos laborales de la entidad y 

haciendo más eficiente la labor administrativa. 

Es importante anotar que tiene una gran debilidad ya que no existen políticas 

orientadas a la motivación del personal, que reconozcan al empleado su pertenencia, lealtad y 

compromiso con la entidad, ya que hay empleados que llevan más de 30 años prestando sus 

servicios a FONDUC. 
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8.7. Análisis DOFA 

Figura 9. Matriz DOFA  

 

Fuente: propia con base en FONDUC (2023).  

 

La Matriz DOFA es una gran herramienta administrativa que permite tener un 

diagnóstico de cómo está la empresa a nivel general mostrando sus debilidades, 

oportunidades, fortalezas y amenazas para una toma de decisiones, saber en qué se debe 

mejorar, aprovechar nuestros recursos disponibles, fijarnos objetivos y planes de acción ante 

cualquier eventualidad. Este es el análisis del fondo de empleado tanto a nivel interno como 

externo:  

En lo relacionado a las Fortalezas se tiene un mínimo riesgo de cartera al tener la 

modalidad de descuento por nómina, tasas de interés bajas. Las Oportunidades se identifican 

desde ampliación del portafolio de servicios y las debilidades se muestran desde la falta de 

control interno dentro de la organización mediante mecanismos de autocontrol, mala 

percepción de asociados vinculados en años anteriores. Constituye una amenaza para 

FONDUC si existe menor demanda del sistema educativo tradicional, las instituciones 
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ofertarán menos oportunidades para los profesionales, restando el potencial de mercado del 

Fondo, y en el peor de los casos disminuirán la planta de personal con la que actualmente 

cuentan, originando una situación de inestabilidad más notoria para los docentes ocasionales. 

 

8.7.1.  Estrategias FO:  

✓ Realizar desayunos de bienvenida para asociados.  

✓ Con el objetivo de mantener una buena atención al cliente, y dar a conocer los 

portafolios existentes los desayunos son estimulaciones, y buen acercamiento para que las 

ventas y los asociados tengan crecimiento así mismo una buena relación y acogimiento 

por parte de estos.  

✓ Incluir dentro del programa de distribución de excedentes, bonos para los 

asociados. 

Por otro lado, existe la intención de aumentar la capacidad del Fondo en cuanto a la 

prestación de nuevos servicios con el fin de fortalecer la entidad; representando una 

oportunidad de incentivar los asociados por medio de bonos destinados a consumo en 

supermercados de la ciudad, su monto y frecuencia dependería de las condiciones financieras 

de la entidad. 

✓ Aprovechar las redes sociales como medio de capacitación.  

✓ En vista de que las redes sociales han generado un gran impacto en la 

aceptación de los productos que ofrece FONDUC, si se emplea esta estrategia se pueden 

llegar a obtener mayores beneficios económicos, ya que con mayor captación de público 

la empresa puede optar por crear nuevos portafolios, sin embargo para poder llevar a cabo 

el administrador como el principal responsable debe hacerse cargo de buscar la manera de 

que estos gastos extras no generen algún tipo de iliquidez, así mismo una de las 

estrategias que puede emplear el administrador es aprovechar promociones de empresas 
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de publicidad, finalmente, en el desarrollo de la estrategia se pueden dar de dos a cinco 

veces al mes ya que se considera que de primera mano el impacto no será a gran escala, si 

no a medida que los clientes capten la publicidad el impacto será mayor. 

 

8.7.2. Estrategias DO:  

✓ Fomentar la integración y la voz a voz con sus compañeros de trabajo. La 

importancia de la voz a voz genera aumento de asociados, puedes ser más efectivo que los 

mismos anuncios publicitarios, siempre y cuando la información sea positiva y adecuada 

para el fondo de empleados. 

✓ Percepción de una excelente prestación de servicio. El tener claro que los 

asociados conozcas las características de sus beneficios logrará una fidelización por parte 

de estos, es por eso que por parte de los funcionarios se debe de tener un buen 

conocimiento y prestación de los servicios. 

✓ Capacitaciones sobre ampliación de canales de información. Existen diferentes 

eventos que dan un buen prestigio a diferentes organizaciones y que a partir de una 

participación activa en estos se evidenciará un mayor crecimiento en cuanto a clientes, 

por lo que su reconocimiento será mayor. 

✓ Motivar a los asociados más antiguos: Es fundamental que el talento humano 

describa aspectos relacionados con el recurso humano e incluya nivel académico, 

experiencia, estabilidad, remuneración, motivación, pertenencia etc. Aquellas personas 

que con experiencia han generado apoyo a la organización. 

✓ La velocidad en el desarrollo tecnológico constituye una oportunidad menor 

ya que el grado de complejidad de las operaciones es mínimo y actualmente se cuenta con 

los equipos y sistemas necesarios para el desarrollo de las mismas. 
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8.7.3. Estrategias FA: 

✓ Ampliar el portafolio de convenios con instituciones y entidades comerciales. 

✓ La ampliación de los portafolios y convenios se convierte en herramientas 

necesarias para la organización, permitiendo expandirse y tener nuevos clientes, sin tener 

dependencia solo del fondo. 

✓ Ampliación del portafolio de líneas de ahorro. 

✓ La estabilidad económica, el buen comportamiento de los portafolios y la 

fuerte competencia entre los bancos, son los principales factores que determinan que las 

tasas de interés se mantengan en niveles accesibles, siendo esto un motivo favorable para 

los asociados. 

 

8.7.4. Estrategias DA: 

✓ Auditorias periódicas a los comités de evaluación de cartera y crédito. 

✓ Evaluar la implementación de políticas, procedimientos y procesos de crédito 

periódicamente permitirá conocer los incumplimientos que afectan el riesgo operacional. 

Identifica los principales factores de riesgo relacionados con la metodología de préstamo. 

Verifica la precisión e integridad de los expedientes de crédito, y permitirá llevar una 

mejor administración en cartera.  
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9. Direccionamiento Estratégico 

 

De acuerdo con los lineamientos institucionales de FONDUC (2023), su 

direccionamiento estratégico es el siguiente: 

 

9.1. Misión 

Los asociados, su familia, la Universidad del Cauca, los líderes y los funcionarios son 

el espíritu del FONDUC, para ellos el fondo de empleados se fortalecerá como empresa, para 

que su gestión económica le permita ofrecer soluciones integrales que promuevan el 

mejoramiento de su desempeño personal, profesional, laboral, económico y social. 

 

9.2. Visión 

FONDUC será reconocido en el año 2025 por sus asociados y sus familias, como la 

primera opción en la prestación de servicios sociales de alto valor agregado y por ser la 

empresa líder en generación de bienestar, protección y diversificación de los ingresos de los 

trabajadores asociados. 

 

9.3. Valores 

Amabilidad, respeto, orientación y apoyo, confidencialidad, e idoneidad. 

 

9.4. Estructura Organizacional 

En el FONDUC se promueve la participación democrática de nuestros Asociados en 

diferentes organismos como la Asamblea General, la Junta Directiva y los Comités de Apoyo. 

✓ Asamblea General: La Asamblea General es el máximo organismo de 

administración de FONDUC y sus decisiones son obligatorias para todos los asociados, 
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siempre que se hayan adoptado de conformidad con las normas legales estatutarias y 

reglamentarias. La Asamblea está conformada actualmente por 47 delegados elegidos 

democráticamente para representar a sus pares por un periodo de dos años (Artículo 46; 

Cap. V. Estatutos Generales).  

✓ Junta Directiva: La Junta Directiva es el órgano de administración 

permanente de FONDUC, sujeto a la Asamblea General, cuyos mandatos ejecutará. Está 

integrada por cinco (5) Asociados hábiles con los respectivos suplentes numéricos para un 

periodo de dos (2) años. Sus funciones son ejercidas ad honorem. (Art. 54; Cap. V. 

Estatutos Generales).  

✓ Comité De Control Social: Es el órgano que tiene a su cargo controlar los 

resultados sociales y procedimientos para el logro de los mismos, así como los derechos y 

obligaciones de los asociados con FONDUC. Estará integrado por tres (3) asociados 

hábiles principales con sus respectivos suplentes personales quienes serán elegidos por la 

Asamblea General para un periodo de dos (2) años. Podrán ser reelegidos y los cargos no 

serán remunerados. (Art. 70; Cap VI. Estatutos Generales FONDUC).  

✓ Revisoría Fiscal: La revisoría fiscal es un órgano de fiscalización que, en 

interés de la comunidad, bajo la dirección y responsabilidad del revisor fiscal y con 

sujeción a las normas de auditoria generalmente aceptadas, le corresponde dictaminar los 

estados financieros y revisar y evaluar sistemáticamente los componentes y elementos que 

integran el control interno, en forma oportuna e independiente en los términos que le 

señalen la ley, los estatutos y los pronunciamientos profesionales. El cargo de Revisor 

Fiscal es elegido por la Asamblea General Ordinaria por delegados cada 2 años. 

✓ Gerente General: Es el Representante Legal del Fondo, principal ejecutor de 

las decisiones de la Asamblea General y de la Junta Directiva, y superior jerárquico de 

todos los funcionarios.  
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✓ Comité De Bienestar Social Y Educación: El Comité de Educación y 

Bienestar Social tiene como principal función asesorar a la Junta Directiva y al 

Representante Legal del FONDUC en la planeación, promoción y desarrollo de 

actividades encaminadas a la educación, promoción, cultura, recreación, previsión, 

estímulos y fomento de la solidaridad; todas ellas encaminadas a lograr el Bienestar 

Social de los Asociados y el fortalecimiento del FONDUC. Así mismo está el Comité De 

Crédito Y Seguros y el Comité De Riesgos Y De Liquidez. 
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10. Plan de Acción 

 

En el proceso de desarrollo de este trabajo se recopiló toda la información 

concerniente al desarrollo de las actividades que competen al área de ahorro y crédito de 

FONDUC, así como lo relativo a su entorno, encontrando datos importantes que sustentan la 

propuesta realizada en el presente documento proyectando el diseño de manual de procesos y 

procedimientos para el área de crédito y ahorro.  

Con base en lo anterior el documento entregado será un manual de procesos y 

procedimientos el cual se convertirá un recurso esencial para el Fondo de Profesores de la 

Universidad del Cauca, ya que brindará lineamientos claros y consistentes para el manejo de 

los créditos, permitiendo la uniformidad en la operación y la mejora continua de los procesos 

garantizando el cumplimiento normativo según lo estipulado por la Superintendencia de 

Economía Solidaria, al igual que las políticas internas. 

 

10.1. Propuesta 

A continuación, se presenta la propuesta de generación de valor desde el ahorro y 

crédito y las tareas para tramitar la solicitud de ahorro y créditos de los asociados de acuerdo 

con las políticas establecidas por el Fondo de Profesores de la Universidad del Cauca. 

 

Tabla 2. Generación de valor desde el ahorro y crédito  

Perspectiva  Objetivos específicos  Acción para realizar  

Ahorro y 

crédito 

Establecer tasas competitivas  Monitorear periódicamente las tasas de 

mercado.  

Incrementar excedentes  Gestionar la colocación y la captación, 

y el margen de intermediación. 
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Diversificar las líneas de 

ahorro y crédito  

Modificar y ampliar los servicios. 

Aumentar las captaciones  Diseñar nuevas líneas de ahorro 

Aumentar las colocaciones  Diseñar nuevas líneas de crédito 

Fuente: Elaboración propia (con base en datos de FONDUC, 2023). 

 

10.1.1. Objetivo: 

Establecer las tareas para tramitar las solicitudes de créditos y ahorro de los asociados 

de acuerdo con las políticas establecidas por el Fondo de Profesores de la Universidad del 

Cauca. 

 

10.1.2. Alcance: 

El procedimiento inicia con la solicitud del crédito o de ahorro, finaliza con el 

desembolso del dinero al asociado, la apertura de la cuenta o el titulo valor el archivo de los 

documentos en la hoja de vida de cada asociado.  

 

10.1.3. Políticas de Operación:   

En la solicitud de crédito se debe expresar el monto a solicitado, de igual manera 

adjuntar el ultimo desprendible de nómina del asociado. 

✓ Para los créditos solicitados por personas mayores de 70 años el crédito debe 

quedar asegurado. 

✓ Si en el monto solicitado el asociado supera tres veces sus aportes el crédito 

debe quedar asegurado. 

Toda solicitud es evaluada para medir el nivel de riesgo crediticio; la solicitud de 

crédito, los registros en la base de datos y los documentos requeridos buscan tener el 

conocimiento pleno del deudor potencial; con la información se evalúa, entre otras, su 
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capacidad de pago, solvencia, fuentes de pago, garantías ofrecidas, condiciones financieras 

del préstamo, información de las centrales de riesgo, cultura de pago, antigüedad, tipo de 

contrato, tipo de vínculo con las empresas que generan el vínculo común de asociación. 

Los desembolsos de los créditos estarán condicionados a la disponibilidad de tesorería 

de FONDUC y al previo cumplimiento por parte del asociado de los requisitos establecidos 

para las diferentes modalidades de crédito. 

✓ Presentar la documentación requerida para la línea de crédito y los documentos 

adicionales que sean exigidos por el Fondo. 

✓ Garantizar la liquidez suficiente para atender el pago de las obligaciones y sus 

intereses 

✓ Autorizar al FONDUC la consulta y reporte a centrales de riesgo y solvencia 

del Asociado, cuando el monto del crédito sea superior a dos sus aportes y ahorros 

permanentes del solicitante, no afectadas en operaciones crediticias, siempre y cuando el 

FONDUC no presente pérdidas acumuladas, ni pérdidas en el ejercicio en curso. 

✓ Autorizar el descuento por nómina de la entidad pagadora que corresponda, no 

aplica para los créditos concedidos bajo la modalidad de pago mediante consignación 

bancaria o PSE. 

✓ Otorgar las garantías y anexar la documentación necesaria de acuerdo con lo 

establecido para cada modalidad de crédito. 

✓ Formalizar y recibir el préstamo dentro de los plazos establecidos para tal fin.  

Para las solitudes de ahorros, se comprobarán de donde provienen los recursos donde se 

deberá evidenciar o soportar con extractos, contratos y/o consignaciones que soporten la 

transacción. Así como también se revisarán las tasas vigentes con el fin de suministrar un mayor 

beneficio al asociado y un crecimiento de sus ahorros.   
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11. Diseño del manual de procesos y procedimientos del área de ahorro y crédito del 

Fondo de Profesores de la Universidad del Cauca (FONDUC) 

Fuente: Elaboración propia (con base en información del FONDUC, 2023). 

 

11.1. Estructura del manual de procesos y procedimientos 

1.  Propósito  

2. Alcance. 

3. Líder del proceso 

4. Definiciones 

5. Políticas 

6. Indicadores 

7. Documentos referenciados 

8. Diagrama de flujo 

MANUAL DE PROCESOS 

Y      PROCEDIMIENTOS 

 

AHORRO Y 

CREDITO 

 

 

 

RESPONSABLES DE 

DEFINICIÓN: 

JUNTA DIRECTIVA  VERSIÓN 1.0 

RESPONSABLES DE 

REVISIÓN: 

COMITÉ DE CONTROL 

SOCIAL 

FECHA 

REVISIÓN: 

29/11/2023 

RESPONABLE DE 

APROBACIÓN: 

GERENCIA FECHA 

APROBACIÓN: 

21/12/2023 
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La (Guía técnica para la elaboración de manuales de Procedimientos, 2010) describe a 

los literales que conforman el manual de la siguiente manera: 

 

Encabezado 

En esta parte de la elaboración del manual, se debe especificar los siguientes 

apartados. 

• El nombre del procedimiento debe dar una idea clara de su contenido. 

• La descripción del procedimiento debe redactarse en forma clara y sencilla. 

• No se deben incluir los procedimientos en uno. 

  

Propósito del Procedimiento:  

Describe la finalidad o razón de ser de un procedimiento o bien que es los que 

persigue son su implantación. 

 

Alcance:  

Se describe el ámbito de aplicación de un procedimiento, es decir, a que áreas 

involucra puestos y actividades, así como a qué no aplica. 

 

Referencias:  

Se enlista la documentación de apoyo que utilizamos para elaborar el procedimiento 

manual internos, normatividad, Etc. 

 

Responsabilidades:  

Aquí se debe indicar quien es el responsable de la elaboración, emisión, control, 
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vigilancia del procedimiento; así como también, quien es el responsable de la revisión y 

aprobación de este. 

 

Definiciones:  

Son los términos de uso frecuente que se emplean con sentido específico o restringido 

en comparación al conjunto de definiciones del diccionario. 

 

Políticas y Lineamientos:  

Son una guía básica para la acción; prescribe los límites generales dentro de los cuales 

ha de realizarse. 

 

Es conveniente que las políticas y lineamientos se definan claramente y prevengan 

todas o la mayor parte de las situaciones alternativas que pueden presentarse al operar el 

procedimiento; es decir, definir expresamente qué hacer o a qué criterios hay que ajustarse 

para actuar ante casos que no se presentan habitualmente, o que no son previstos en el 

procedimiento. 

 

Indicadores:  

El indicador es un signo, señal o valor concreto que permite, establecer diferencias, 

comportamientos y tendencias, su medición; esta, puede ser cuantitativa o cualitativa y en un 

período determinado de tiempo. Los indicadores deben proporcionar información de cada 

área en forma sintetizada, y específica para la toma de decisiones. 

 

Documentos Referenciados:  

Estos documentos son el resultado que obtiene posterior o durante el proceso, estos 
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son elaborados por el personal de FONDUC o solicitante; este debe estar de manera 

claramente identificables y legibles para el personal que ha de utilizarlo. 

 

Diagrama de Flujo: 

Es una representación gráfica que muestra la secuencia en que se realiza la actividad 

necesaria para desarrollar un trabajo determinado, el cual deberá iniciar con un verbo en 

infinitivo.  

 

Utilidad de Los Diagramas de Flujo: 

La utilidad en las organizaciones de los diagramas de flujo o también conocidos como 

flujograma, son una herramienta muy “importante para el desarrollo de procedimientos 

debido a que por su sencillez grafica permite ahorrar muchas explicaciones en el desarrollo 

de los procedimientos” (Torres, 1996, p. 39). Estos se trabajan mediante representaciones 

gráficas, el cual se representan las distintas operaciones de que se compone un procedimiento 

o parte de él, estableciendo su secuencia cronológica. Utilizando símbolos que se conectan 

por medio de flechas para indicar la secuencia de la operación, en pocas palabras son la 

representación simbólica de los procedimientos administrativos. 

 

Tipos de Diagramas de Flujo:  

Existe diversos tipos de diagramas de flujo, la selección para la elaboración de los 

procedimientos depende de una norma de calidad, o el tipo que más se acopla a la necesidad. 

En este caso se usa en diagrama de flujo horizontal, puesto que nos permite destacar a 

las personas, departamentos u organismos que participan eventualmente durante el desarrollo 

del procedimiento. también se citan los diagramas horizontales y por bloques; estos, también 

se acoplan de forma favorable en las empresas dedicadas a brindar servicios. 
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Según la (Guía para la elaboración de diagramas de flujo, 2010) describe los tres tipos 

de diagramas de la siguiente manera: 

 

Diagrama de Flujo Vertical:  

También denominado gráfico de análisis del proceso. Es un gráfico en donde existen 

columnas y líneas. En las columnas están los símbolos (de operación, transporte, control, 

espera y archivo), el espacio recorrido para la ejecución y el tiempo invertido, estas dos 

últimas son opcionales de inclusión en el diagrama de flujo. En las líneas se destaca la 

secuencia de los pasos y se hace referencia en cada paso a los funcionarios involucrados en la 

rutina. Este tipo de diagrama es extremadamente útil para armar un procedimiento, ayudar en 

la capacitación del personal y racionalizar el trabajo. 

 

Diagrama de Flujo Horizontal:  

En este diagrama de flujo se utilizan los mismos símbolos que en el diagrama de flujo 

vertical, sin embargo, la secuencia de información se presenta de forma horizontal. Este 

diagrama sirve para destacar a las personas, unidades u organismos que participan en un 

determinado procedimiento o rutina, y es bastante común que sea utilizado para visualizar las 

actividades y responsabilidades asignadas a cada uno de estos actores y así poder comparar la 

distribución de tareas y racionalizar o redistribuir el trabajo. Aunque su elaboración resulta 

más compleja que la del diagrama vertical, este diagrama facilita la visualización de los 

sectores de una organización que intervienen en un procedimiento determinado; además, 

permite una mejor y más rápida comprensión del procedimiento por parte de los usuarios. 

  

Diagrama de flujo de bloques:  

Este es un diagrama de flujo que representa la rutina a través de una secuencia de 
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bloques encadenados entre sí, cada cual con su significado. Utiliza una simbología mucho 

más rica y variada que los diagramas anteriores, y no se restringe a líneas y columnas 

preestablecidas en el gráfico. 

 

El Uso de Los Diagramas de Flujos en Las Organizaciones: 

Esta herramienta es de gran utilidad para la organización, debido a que su uso 

contribuye, en aspectos que manifiesta el (Manual para elaborar manuales de políticas y 

Procedimientos): 

• Describir la etapa de un proceso y entender cómo funciona, este se representa 

de manera gráfica. El cerebro humano reconoce fácilmente los dibujos; un buen 

flujograma reemplaza a varias páginas de texto. 

• Apoyar el desarrollo de métodos y procedimientos 

• Permiten identificar problemas tales como cuellos de botella o posibles 

duplicidades que se presentan durante el desarrollo de los procedimientos, así como las 

responsabilidades y los puntos de decisión. 

• Dar seguimiento a los productos (bienes o servicios) generados por un 

proceso. 

• Facilita el entrenamiento a empleados nuevos. 

• Identifica a los clientes y proveedores de un proceso. 

• Planificar, revisar y rediseñar procesos con alto valor agregado identificado las 

oportunidades de mejora. 

• Diseñar nuevos procesos. 

• Documentar el método estándar de operaciones de un proceso. 

En muchas empresas los Directivos y Responsables consideran a los diagramas que 

son muy complicado y que solamente están dirigidos para los ingenieros. Esta percepción es 
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cierta debido a la falta de uso en el medio, sin embargo, es tan sencillo; y está comprobado, 

que cualquier persona en menos de una hora haciendo un ejercicio en una hoja de papel, 

puede descubrir el valor y la utilidad de esta valiosa herramienta. 

 

Criterios para el diseño de los diagramas de flujo:  

El diagrama de flujo se debe elaborar al mismo tiempo que se realiza la descripción 

del proceso, con ello se facilita el trabajo de la comprensión y organización de los 

procedimientos. Se debe comenzar por establecer los puntos de inicio y final del proceso. 

Posteriormente se identifican y clasifican las diferentes actividades que forman el proceso a 

realizar, la interrelación existente entre todas ellas, las áreas de decisión. Todo esto se 

representa mediante la simbología predefinida según el tipo de diagrama. 

Para una correcta elaboración del flujograma también se debe tomar en consideración 

los siguientes puntos que deduce la (Guía para la elaboración de diagramas de flujo): 

• Debe de indicarse claramente dónde inicia y dónde termina el diagrama. 

• Las líneas deben ser verticales u horizontales, nunca diagonales. 

• No cruzar las líneas de flujo empleando los conectores adecuados sin hacer 

uso excesivo de ellos. 

• No fraccionar el diagrama con el uso excesivo de conectores 

• Solo debe llegar una sola línea de flujo a un símbolo. Pero pueden llegar 

muchas 

• líneas de flujo a otras líneas. 

• Las líneas de flujo deben de entrar a un símbolo por la parte superior y/o 

izquierda y salir de él por la parte inferior y/o derecha. 

• En el caso de que el diagrama sobrepase una página, enumerar y emplear los 

conectores correspondientes. 
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• Todo texto escrito dentro de un símbolo debe ser legible, preciso, evitando el 

uso de muchas palabras. 

• Todos los símbolos tienen una línea de entrada y una de salida, a excepción 

del símbolo inicial y final. 

• Solo los símbolos de decisión pueden y deben tener más de una línea de flujo 

de salida. 

• Cada casilla de actividad debe indicar un responsable de ejecución de dicha 

actividad. 

• Cada flecha representa el flujo de una información.  

 

Descripción Narrativa Del Diagrama de Flujo: 

 En ella debe considerase como parte del manual se recomienda manejar la 

descripción de los procedimientos especificando quién, cómo, cuándo y dónde se hace cada 

paso. Esta es la parte más importante y útil para el personal de ejecución de una institución. 

Se debe utilizar frases cortas, pero completas. Las frases deben comenzar con un 

verbo infinitivo en singular, del tiempo presente indicativo. Por ejemplo: Recibir, Controlar, 

Remitir, Archivar, etc. 

Se debe evitar, en lo posible, los términos técnicos que puedan tener más de una 

interpretación. Usar en todo caso términos sencillos y uniformes para que el personal que 

tenga que utilizarlo pueda entender con gran facilidad. 

 

Simbología:  

La simbología para los flujogramas, manejan un “lenguaje compuesto por símbolos, 

cada uno de ellos tiene un significado diferente, lo que garantiza que tanto la interpretación 

como el análisis del diagrama; se deben realizar de forma clara y precisa. También se debe 
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definir reglas claras con respecto a la aplicación de estos.” (García, 2006, p. 50) 

Los símbolos que se utilizan para graficar los flujogramas se someten a un proceso de 

normalización, es decir, son diseñados para que su interpretación sea universal. El conjunto 

de símbolos que se utilizarán en el diseño del manual de procesos y procedimientos, es 

tomado de las normas; ANSI (American National Standards) y se presenta a continuación: 

 

Tabla 3. Símbolos. 

Símbolo Significado 

 

 

Inicio. - se presenta con este el comienzo 

y la finalización de un proceso. 

 

 

Operación o proceso, se grafica una 

actividad normalmente se anotará con 

verbos en infinitivo. 

 

 

Subproceso 

  Si 

  No 

Decisión. - A lo largo del proceso se 

presentan varias alternativas, se utiliza el 

rombo. 

 

 

Conector. - Sirve para representar los 

altos o interrupciones en un proceso. 

 

 

   

Flujo de información. - la comunicación 

entre los diferentes signos o actividades se 

lo representa con este símbolo que es una 

flecha, que comunica la dirección o 
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sentido en el que fluya la información. 

 

 

Archivo. - almacenamiento temporal o 

permanente. 

 

 

 

 

Conector de página. - Mediante el 

símbolo se puede unir, cuando las tareas 

quedan separadas en diferentes paginas; 

dentro del símbolo se utilizará un numero 

arábigo que indicara la tarea a la cual 

continua el diagrama. 

Fuente: García (2006, p. 52). 

 

De acuerdo con García (2006), “Estos son símbolos mínimos que se requieren para 

diagramar adecuadamente un proceso. A medida que se requieran nuevos símbolos de 

flujograma se deberán introducir con base en necesidad propia” (p. 52). 
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Figura 11. Mapa de Procesos 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: FONDUC (2023). Página institucional.  

 

 

 

11.1. OBJETIVO: 

Cumplir con la principal actividad del Fondo atendiendo las necesidades de los 

asociados procurando que el acceso al crédito se haga de forma ágil y segura; bajo los 

parámetros de solidez, liquidez y rotación de cartera, cumpliendo con las normas legales de 

control. 

  

 

 

 

 

 

 

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS FECHA DE REVISION: 29/11/2023 

PROCESO DE SOLICITUD DE 

CREDITO 

FECHA DE APROVACION: 21/12/2023 

VERSION:1.0 



114 

 

114 

 

 

Figura 12. Descripción General Del Proceso: 
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Objetivo: 

 

Fundamentar la estabilidad y desarrollo exitoso de la del fondo, con el 

fin de brindar                       un servicio ágil, eficiente y seguro a sus asociados. 

Descripción General Del Proceso: 

 

PROVEEDORES 

 

ENTRADAS 

 

PROCEDIMIEN

TOS 

 

SALIDAS 

 

CLIENTE

S 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

MANUAL DE PROCESOS Y 

PROCEDIMIENTOS 

FECHA DE REVISION: 

29/11/2023 

PROCESO DE INVERSIONES 

PLAZO                     FIJO- CDAT 

  FECHA DE 

APROVACION: 

21/11/2023 

VERSION:1.0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CARGOS 

 

 

 

 

 

RECURSOS 



116 

 

116 

 

 

Objetivo: 

Brindar a los asociados la confiabilidad de su inversión en el Fondo a cambio de la 

mejor tasa de interés del mercado, lo cual nos permite encaminar hacia el desarrollo mutuo 

entre el asociado inversor y el Fondo. 

 

Descripción General Del Proceso: 

 

 

 

 

 

PROVEEDORES 

 

ENTRADAS 

 

PROCEDIMIENTO

S 

 

SALIDAS 

 

CLIENTES 

 

 

 

Asociados  

 

 

Intereses ganados 

Satisfacción del 

asociado 

Rotación de cartera 

 

 

Negociación 

Apertura de Cdat 

Renovación de Cdat 

Cierre de inversión 

 

 

Políticas 

Estatutos 

Deposito Cdat 

 

 

Asociados 

Tesorería 

Gerente 

Contador 

 

Contador 
Gerente 
Tesorería 

 

 

 
Papelería 
Software 

 

RECURSOS 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

 

 

 

ÁREA DE AHORRO Y CRÉDITO FONDUC 

3.7.1 .1 

PROMOCIÓN Y PRE- 

CALIFICACIÓN 

DEL CREDITO 

RESPONSABLES DE 

DEFINICIÓN: 

TESORERA VERSIÓN 1.0 

RESPONSABLES DE 

REVISIÓN: 

COMITE DE CREDITO FECHA 

REVISIÓN: 

29/11/202

3 

RESPONABLE DE 

APROBACIÓN: 

 

GERENCIA 

 

FECHA 

APROBACIÓN: 

 

21/12/20

23 

 

1. Propósito 

Delinear con exactitud las actividades en el área de crédito en la promoción y análisis 

de operaciones de crédito, así como en las tareas inmersas en los procesos como: captura de 

información, informe de crédito, digitación de datos. 

 

2. Alcance 

Su campo de acción es el aseguramiento de un soporte analítico al momento de la 

realización de un crédito, con el objetivo de disminuir a su mínima expresión el riesgo 

operativo, riesgo de crédito y la prevención de lavado de activos. 

 

3. Líder Del Proceso 

Los responsables directo del proceso son los oficiales de crédito los mismos que se 
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encargan del análisis de factibilidad en otorgar un crédito; y la supervisión y control están está 

bajo la responsabilidad del Supervisor Operativo de Crédito. 

Implicados en el proceso: 

 

• Tesorera 

• comité de credito  

• Gerente 

 

4. Definiciones 

Lavado de Activos: Proceso en virtud del cual los bienes de origen delictivo se 

integran en el sistema económico legal con apariencia de haber sido obtenidos de forma lícita. 

Riesgo Crediticio: Es la probabilidad de que la FONDUC incurra en pérdidas, 

como consecuencia del incumplimiento de una obligación. 

 

5. Políticas 

Se procederá de acuerdo con lo dictado del Manual de Políticas de Crédito. Los 

responsables directos de ejecutar este proceso es el comité crédito, este proceso realizará 

exclusivamente en las instalaciones de FONDUC. Podrán acceder a un crédito en la moneda 

oficial únicamente los asociados. 

 

6. Indicadores 

Los indicadores que permitirán un control de una gestión de calidad en este proceso 

son: 

• Operaciones Crédito Otorgadas por mes / Pagares Correctos por mes  

• Pagares Impresos por mes / Pagares anulados por mes 
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• Tiempo de Revisión por Pagare / Numero pagares impresos 

 

7. Documentos Referenciados 

• Pagares impresos 

• Copia de cedula de identidad 

• Poderes, seguros 
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11.2. Diagrama de Flujo   

                                 

 

                               

                              Solicitud Del Crédito             Área: Crédito y ahorro  

  

Fuente: Elaboración propia con base en FONDUC (2023). 
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1.- El asociado solicita información. 

2.- El analista de crédito suministra información al asociado  

3.- Dialogar con el asociado con el fin de obtener la mayor cantidad de información necesaria para el análisis.   

3.- El analista de crédito revisa su estado de cuenta, identificando su capacidad de descuento de nómina a 

UNICAUCA o la nómina que registre. 

4.- Verificar que el asociado se encuentre hábil para radicar la solicitud  

       4.1.- Si no se encuentra hábil se debe informar el motivo y suministrar opciones para habilitar. 

       4.2.- Por el contrario de encontrarse hábil el asociado se debe definir el tipo de solicitud de crédito que el asociado desea realizar. 

5.- Precalificar la opción de crédito y dar viabilidad. 

6. Realizar las simulaciones de crédito para indicar el monto máximo que se puede suministrar, en cuanto al valor de la cuota y el interés. 

7.- El analista de crédito informa características y requisitos de la operación en función de la información obtenida. 

7.- Recepción de documentación.  

8.- Fin. 
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Fuente: propia con base en datos del FONDUC (2023). Página institucional.  

R
IE
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1.- Deficiencia en la 

información propiciada.  

2.- Análisis de 

viabilidad errónea. 

M
IT
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A

C
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N
 

1.- Verificación de la capacidad de descuento con el área de 

Recursos Humanos  

 2.- Automatización de la solicitud de crédito garantizando la 

veracidad de la información. 

3.- Capacitación en materia de análisis de crédito. 

4.- Análisis de centrales de riesgo  

 

R
E

C
U

R
S

O
S

 

1.- Humanos 

2.- Tecnológicos 

3.- Materiales 
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MANUAL DE PROCESOS Y 

PROCEDIMIENTOS 

ANALISIS DEL 

CREDITO 

RESPONSABLES DE 

DEFINICIÓN: 

COMITÉ DE CREDITO VERSIÓN 1.0 

RESPONSABLES 

DE REVISIÓN: 

ANALISTA DE CREDITO FECHA 

REVISIÓN: 

29/11/202

3 

RESPONABLE DE 

APROBACIÓN: 

GERENCIA FECHA 

APROBACIÓN: 

21/12/20

23 

 

 

1. Propósito 

Delinear con exactitud la normativa en el área de crédito al realizar los análisis de 

las operaciones de crédito y las tareas inmersas en el proceso como análisis de variables, 

captura de información, generación de escore data crédito, análisis de reglamento de 

crédito.  

 

2. Alcance 

Su campo de acción es el aseguramiento de un análisis de la información 

entregada por el asociado y los datos que el analista de crédito tenga para el proceso, con 

el objetivo de disminuir a su          mínima expresión el riesgo de crédito. 

 

3. Líder Del Proceso 

Los responsables directos del proceso la analista de crédito encargada del análisis 

de factibilidad en otorgar un crédito; la supervisión y control están está bajo la 

responsabilidad comité de crédito. 
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Implicados en el proceso: 

• Comité de crédito 

• Analista de crédito 

• Gerente 

 

4. Definiciones 

Lavado de activos: Proceso en virtud del cual los bienes de origen delictivo se integran en 

el sistema económico legal con apariencia de haber sido obtenidos de forma lícita. 

Comité de crédito. - Es un organismo colegiado cuya función es aprobar los créditos de 

acuerdo a las políticas y al nivel que le corresponda. 

 

5. Políticas 

Se procederá de acuerdo con lo dictado el reglamento de Crédito vigente. Los 

responsables directos de ejecutar este proceso es el analista de crédito, este proceso. Se 

realizará el análisis por parte del analista de crédito de crédito y el análisis se deliberará en 

el comité de crédito. Este comité está conformado por dos integrantes de Junta Directiva y 

dos asociados a la solicitud de crédito deberá adjuntarse todos los documentos que están 

enlistados en Reglamento de crédito en cada campo de modalidad. 

 

6. Indicadores 

Los indicadores que permitirán un control de una gestión de calidad en este proceso son: 

• Operaciones Crédito Otorgadas por mes / Solicitudes de Crédito Presentadas del mes. 

• Tiempo de Análisis de Solicitud de Crédito 

 

7. Documentos Referenciados 
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• Solicitud de Crédito 

• Reglamento de crédito 

• Estado de cuenta del asociado 
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11.3. Diagrama de Flujo 

  

                                                 Análisis de crédito                     Área: Ahorro y Crédito 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: propia con base en datos del FONDUC (2023). Página institucional. .
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Tabla 5. Descripción Diagrama de Flujo, Análisis de crédito 
D

E
S

C
R

IP
C

IÓ
N

 

1.- Recepción y Control de solicitud de crédito y documentos.  

2.- Revisión de los documentos recepcionados, como lo son: 

     2.1.- Estado de cuenta. 

     2.2.- Data crédito. 

     2.3.- Aprobación de RRHH. 

     2.4.- Respaldo de garantías si lo requiere (Vivienda o vehículo). 

3.- Si en el análisis del estado de cuenta, no es aceptable para continuar con el proceso, el asociado debe justificar o enmendar la situación de la 

solicitud de crédito con el apoyo de la analista de crédito, para dar continuidad al proceso. 

4.- Ingresar la solicitud de crédito al sistema financiero y realizar el registro de colocación en el Drive 

5.- Elaboración de actas, que incluya el análisis de la situación financiera del asociado, verificación de garantías, la liquidación del crédito y la 

asegurabilidad de este. 

     5.1.- Aprobación de las actas por parte del comité de crédito. 

6.- Notificar a la gerencia las solicitudes de crédito viables para su respectiva aprobación. 

7.- Revisión por parte de gerencia de, las firmas de pagarés, documentos soporte y la liquidación 

8.- Fin 
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1.- Los datos proporcionados por el 

asociado no se pueden verificar  

. 2.- Garantías no avaladas 

3.- Falta conocimientos en materia de políticas y parámetros necesarios y básicos para el análisis de crédito por parte del analista de 

crédito. 

4.- Reportes negativos en data crédito 
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1.- Capacitaciones periódicas. 

2.- Socialización de los reglamentos 

 

R
E
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U
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S
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1.- Humanos 

2.- Tecnológicos 

3.- Materiales 

 

Fuente: propia con base en datos del FONDUC (2023). Página institucional.  
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MANUAL DE PROCESOS Y 

PROCEDIMIENTOS 

APROBACIÓN DEL         CRÉDITO 

 

 

RESPONSABLES DE 

DEFINICIÓN: 

GERENCIA VERSIÓN 1.0 

RESPONSABLES DE 

REVISIÓN: 

TESORERA FECHA 

REVISIÓN: 

29/11/2023 

RESPONABLE DE 

APROBACIÓN: 

GERENCIA FECHA 

APROBACIÓN: 

21/11/2023 

 

 

1. Propósito 

Delinear con exactitud la normativa en el área de crédito al realizar la aprobación de 

operaciones de crédito y en las tareas inmersas en el proceso como análisis de variables, 

captura de información, digitación de datos. 

 

2. Alcance 

Su campo de acción es el aseguramiento de un análisis de la información presentada 

por el analista de Crédito y analizada por el Comité de crédito, con el objetivo de disminuir a 

su mínima expresión el riesgo de crédito. 

 

3. Líder Del Proceso 

La responsabilidad del proceso está a cargo del Comité de Crédito en sus diferentes 

niveles de acuerdo con el cupo de aprobación. 
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Implicados en el proceso: 

• Analista de crédito 

• Tesorera 

• Gerente 

 

4. Definiciones 

Lavado de activos: Proceso en virtud del cual los bienes de origen delictivo se 

integran en el sistema económico legal con apariencia de haber sido obtenidos de forma lícita. 

Seguro vida deudores: Es un Contrato de Seguro en virtud del cual el monto de las 

operaciones de crédito conferidas por la fonduc, se encuentran amparadas frente a la 

eventualidad que constituye el fallecimiento del deudor principal; dicho Contrato cubre el 

saldo vigente de la obligación pendiente de pago, siempre que concurran los requisitos 

previamente establecidos. 

 

5. Políticas 

Se procederá de acuerdo con lo dictado del Reglamento de Crédito. Los responsables 

directos de ejecutar este proceso es la Analista de crédito, se registrará la dirección del 

domicilio y/o negocio tanto del deudor, se realizará el análisis por parte del analista de crédito 

y el análisis se deliberará en Comité de crédito y finalmente, a la solicitud de crédito deberá 

adjuntarse todos los documentos que están enlistados en reglamento de crédito. 

 

6. Indicadores 

Los indicadores que permitirán un control de una gestión de calidad en este proceso son: 

• Operaciones Crédito Otorgadas por mes / Solicitudes de Crédito Aprobadas 

• Solicitudes del Mes / Solicitudes Crédito de Crédito 
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• Tiempo de Aprobación de Solicitud de Crédito 

 

7. Documentos Referenciados 

• Solicitud de Crédito 

• Análisis de Crédito 

• Estado de cuenta del asociado
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11.4. Diagrama de Flujo 

 

 

 

 

 

                                                     Aprobación Del Crédito                            Área: Ahorro y Crédito 

  

Fuente: propia con base en datos del FONDUC (2023). Página institucional.  
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Tabla 6. Descripción Diagrama de Flujo, Aprobación de Crédito 
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1.- El proceso inicia con la recepción la solicitud de crédito suministrada por la analista de crédito 

2.- Aprobación de crédito empleando el sistema financiero en el módulo de créditos. 

3.- Liquidación del crédito, teniendo en cuenta lo siguiente: 

     3.1.- Neto a desembolsar 

     3.2.- Interés anticipado (si es el caso) 

     3.3.- Fechas de causación de la primera cuota 

4.- Verificación de inconsistencias (requisitos pendientes por cumplir) 

5.- Verificación de la tabla de amortización 

6.- Fin 
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1.- Riesgo de registro incorrecto de firmas de pagares 

2. Dificulta al momento de realizar la firma 
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1.- Revisión por parte del encargado de tramitar el crédito y verificación por parte del tesorero y el gerente  

2.- Acompañamiento continúo con el asociado con todo el proceso. 
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1.- Humanos 

2.- Tecnológicos 

3.- Materiales 

 

Fuente: propia con base en datos del FONDUC (2023). Página institucional.  
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MANUAL DE PROCESOS Y  

                                                                                                       PROCEDIMIENTOS 

DESEMBOLSO DE 

CRÉDITO 

 

RESPONSABLES DE 

DEFINICIÓN: 

TESORERO VERSIÓN 1.0 

RESPONSABLES DE 

REVISIÓN: 

ANALISTA DE CREDITO FECHA 

REVISIÓN: 

29/11/2023 

RESPONABLE DE 

APROBACIÓN: 

GERENTE FECHA 

APROBACIÓN: 

21/12/2023 

 

 

1. Propósito 

Delinear con exactitud la normativa en el área de crédito al realizar el proceso de 

despacho, el mismo que debe estar correctamente instrumentado y respaldado también en las 

tareas inmersas en el proceso como impresión y firmas de pagarés, tablas de amortización, 

liquidaciones y seguro de vida deudores. 

 

2. Alcance 

Su campo de acción es el aseguramiento de una operación de crédito instrumentada 

correctamente, con el objetivo de disminuir a su mínima expresión el riesgo de crédito. 

 

3. Líder del proceso 

El responsable directo del proceso son los oficiales de crédito en sus respectivas 

agencias. Implicados en el proceso: 
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• Analista de crédito 

• Gerente 

• Tesorera 

 

4. Definiciones 

Lavado de activos: Proceso en virtud del cual los bienes de origen delictivo se 

integran en el sistema económico legal con apariencia de haber sido obtenidos de forma lícita. 

Central de riesgos: Es una herramienta de terceros que sirve para consultar la 

información sobre aquellas obligaciones que el asociado tiene con entidades financieras 

reguladas, no reguladas y sector comercial. 

Comité de crédito: Es un organismo colegiado cuya función es aprobar los créditos 

de acuerdo a las políticas y al nivel que le corresponda. 

 

5. Políticas 

Se procederá de acuerdo con lo dictado del Manual de Políticas de Crédito. Los 

responsables directos de ejecutar este proceso son la analista de crédito, tesorera y Gerente. 

Las firmas que se registraran en los pagarés deben ser iguales a las de la cedula de identidad. 

 

6. Indicadores 

Los indicadores que permitirán un control de una gestión de calidad en este proceso 

son: 

• Operaciones Crédito despachadas por mes / Solicitudes de Crédito Aprobadas 

• Solicitudes del Mes / Solicitudes Crédito por Ejecutivo de Crédito 

• Tiempo Despacho de Solicitud de Crédito 
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7. Documentos referenciados 

• Solicitud de Crédito 

• Estado de cuenta 

• Documentos anexos



 

 

 

 

 

11.5. Diagrama de Flujo 

 

 

   Desembolso de Crédito                   Área: Ahorro y Crédito  

 

 

Fuente: propia con base en datos del FONDUC (2023). Página institucional.  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

Tabla 7. Descripción Diagrama de Flujo, a Desembolso de Crédito 

Tabla 7 
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1.- Tesorería verifica las solicitudes en estado de aprobado 

2.- Tesorería verifica los documentos soporte de la solicitud 

3.- Tesorería contabiliza las solicitudes en estado de aprobado 

4.- Tesorería realiza un archivo plano de solicitudes de crédito contabilizadas 

5.- Tesorería realiza la dispersión de los recursos a las cuentas registradas 

6.- Notificación formal del desembolso realizado al asociado correspondiente 

7.- Fin 
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1.- Registro de cuentas erradas 

2.- Fallas en portal transaccional  

3.- Devolución de la transacción 
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1.- La tesorera confirma saldos en Bancos todos los días  

2.- Confirmaciones de la cta. cte. en ciertos bancos. 

3.- Confirmación de cuenta registrada 
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1.- Humanos 

2.- Tecnológicos 

3.- Materiales 

 

 

Fuente: propia con base en datos del FONDUC (2023). Página institucional.  



 

 

 

 

 

12. Conclusiones  

La meta establecida en este proyecto consistió en abordar la necesidad planteada por el 

fondo de empleados de la Universidad del Cauca, reconocido por sus siglas: FONDUC. La 

propuesta desarrollada, se enfocó en consolidar un manual de procesos que contribuye tanto al 

control de los procedimientos internos, como al cumplimiento de los requisitos necesarios para 

las auditorías externas e internas. Por lo tanto, la elaboración del manual se vincula como un 

resultado factible y necesario que aporta a una modernización de la visión gerencial y estratégica 

de la organización hacia el futuro. Es importante reconocer que las fuentes de apoyo y de análisis 

documental, fueron suministradas por FONDUC y también fueron complementadas con los 

instrumentos implementados, como fueron la entrevista y la revisión documental de fuentes de 

investigación, trabajos de grado, normatividad y análisis del sector externo/interno de la 

economía solidaria. 

El presente manual de procesos y procedimientos diseñado tuvo como objetivo 

proporcionar una descripción actualizada, concisa y clara de las actividades dentro del proceso 

de ahorro y crédito. Esto se traduce en una herramienta que facilita el proceso de inducción y 

capacitación del personal, mejorando así la eficiencia, confiabilidad y el crecimiento de 

FONDUC. Es innegable que la innovación de los procesos estratégicos de una organización es 

vital para conservar liderazgo externo e interno; como para sostener la competitividad con otras 

entidades similares o del sector bancario, considerando que una de sus áreas fuertes es el crédito 

y el ahorro, pero que se complementa con servicios de bienestar para sus asociados y sus 

familias.  

La planificación del tiempo de investigación y la recopilación de información de cada 

proceso y sus actividades fue fundamental para el diseño del manual. Una dificultad surgida 



 

 

 

 

 

durante este proceso fue la resistencia de los trabajadores al describir sus responsabilidades, dado 

que la existencia de manuales era poco conocida a nivel de Fondos de Empleados. Se superaron 

malentendidos al explicar que el manual de procesos y procedimientos contribuye al crecimiento 

de la cooperativa y que todos los empleados son parte integral de su éxito o fracaso. 

A través de un borrador de los procedimientos en el área de crédito, se identificó un 

cuello de botella, lo que llevó a la implementación de medidas para mejorar dicha área. Se 

identificó también una deficiencia en ciertos temas relacionados con el crédito, lo que motivó la 

organización de seminarios para todos los empleados de FONDUC. Este trabajo final nos llena 

de confianza y satisfacción, ya que ha servido como un catalizador para el cambio y la 

transformación de FONDUC, así como para el bienestar de sus asociados, quienes se están 

adaptando a la nueva cultura organizacional. 

A nivel de recomendaciones, se  

 

  



 

 

 

 

 

13. Recomendaciones 

 

Para El fondo de Profesores es importante que pueda prepararse para afrontar nuevos 

desafíos asociados al crecimiento, abarcando el aumento potencial de ingresos, liquidez, 

asociados y la población de demandantes, así como la expansión del capital en circulación, 

considerando los riesgos inherentes a estos procesos. 

Desarrollar planes de contingencia, seguridad industrial y ocupacional específicos para 

FONDUC, con el objetivo de facilitar la gradual asimilación de estos documentos según sea 

necesario. Esto implica la generación de políticas de seguimiento y evaluación anual para ajustar 

y mejorar los planes implementados. 

Implementar talleres de capacitación más dinámicos dirigidos a sus funcionarios, con el 

propósito de fomentar el sentido de equipo en la entidad y propiciar una transformación gradual 

de la cultura organizacional. 

El diseño de manuales de procesos y procedimientos por parte de FONDUC refleja su 

perspectiva de crecimiento. Las áreas gerenciales deben involucrar al personal, haciendo que se 

sientan parte integral y comprendan que los manuales son herramientas que contribuyen a la 

eficiencia en el trabajo. El sistema de control interno debe ajustarse a las necesidades y 

requerimientos, proporcionando una seguridad razonable sobre las acciones tomadas por la Junta 

Directiva. 
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