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Resumen ejecutivo 
 

 
En la Universidad Francisco Gavidia, se cuenta con diferentes servicios al estudiante, 
siendo uno de ellos el de “Asistencia Financiera”, éste se realizaba únicamente por 
medio de canales tradicionales de atención, de forma presencial, llamadas telefónicas, 
cruce de correos electrónicos, a fin de completar solicitudes y documentación para 
evidencia del cumplimiento de los requisitos y tener acceso al portafolio de beneficios 
económicos en sus aranceles. 
 
Este servicio ha sido evaluado continuamente en el Sistema de Gestión de Calidad, bajo 
Normas ISO 9001:2015 reflejándose un nivel de satisfacción mayor al estándar 
definido (8.0), sin embargo, existe una brecha para lograr la excelencia, se han 
analizado los comentarios de los estudiantes para mejorar el servicio que se resume 
en optimizar los tiempos de respuesta, relacionados directamente con la inscripción 
de asignaturas, los cuales tienen tiempo límite de cumplimiento. 
 
Con relación a lo expuesto y considerando el Plan Estratégico Institucional, que en su 
objetivo general expresa “Convertir a la UFG en una universidad digital en todas sus 
funciones y de sus objetivos específicos: lograr la eficacia y eficiencia en los procesos 
para la mejora continua en el servicio a los estudiantes, es evidente la necesidad de un 
cambio al proceso financiero, por medio del cual la UFG históricamente, desde el año 
2012, ha brindado diferentes opciones económicas de apoyo para cónyuges, hermanos, 
padres e hijos, graduados, colaboradores y sus hijos, quienes han sido beneficiados 
contribuyendo a su superación profesional, adicionalmente, se gestionan alianzas con 
la empresa privada, apoyo en la gestión de créditos educativos bancarios, entre otros 
servicios prestados. 
 
Es evidente que los estudiantes y usuarios de servicios, están familiarizados con la 

tecnología, que es utilizada para casi todo trámite y, por lo tanto, las expectativas es 

que sea utilizada en los servicios universitarios, con la visión de la Rectoría de lograr 

la transformación digital, en el año 2022, se implementa una APP, para colocar en la 

mano del estudiante el portafolio de beneficios financieros. 

 
Como resultado hay un crecimiento sostenible de beneficios otorgados en un 4% anual. 
En los últimos tres años, para mostrar datos históricos, mencionaremos que se han 
brindado más de 3,445 beneficios y el nivel de satisfacción del estudiante con respecto 
a: emisión de solvencias, calidad en la atención telefónica, correo electrónico y 
servicios en línea, mejoró considerablemente pasando de una calificación de 8.3 a 8.7 
en promedio de los criterios antes descritos, disminuyendo la brecha en la satisfacción 
del estudiante.  
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Los beneficios financieros otorgados en los últimos tres años, han favorecido a 1,717 
mujeres y 1,728 hombres, fomentando la equidad en el acceso a la educación. Ver tabla 
1. 
 
 

Tabla 1. Beneficios financieros por género  
Año 2021, 2022 y ciclo 01-2023 

 

 
 
 

 
 
 
 
Es de suma importancia abrir oportunidades al acceso de la educación superior, 
apoyando financieramente a las familias, que con esfuerzo aspiran culminar sus 
carreras universitarias, como casos emblemáticos, se tienen grupos familiares donde 
son tres hermanos, que simultáneamente ingresan a la universidad, casos similares, de 
padre, madre e hijo estudiando en la UFG, son muchas las historias de éxito durante 
más de doce años. 
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Planificación de la Práctica 
 
La Universidad Francisco Gavidia UFG, realiza sistemáticamente “Comités de Acción y 
Gestión” al interior de sus procesos; auditorías internas y externas bajo el Sistema de 
Gestión de Calidad, que permiten identificar oportunidades de mejora para aumentar 
la satisfacción del estudiante.  
 
Es así como la UFG incursiona en la Transformación digital, en todos sus procesos como 
eje estratégico desde la Alta Dirección, con lo cual se inicia un arduo trabajo al interior 
de cada área de atención al estudiante.  
 
Por otra parte, los estudiantes tienen a su disposición espacios para expresar sus 
opiniones, consultas, que llegan hasta el responsable de proceso para que se le brinde 
la atención y se mejore el servicio, prueba de ello, mencionaremos al sistema de 
“Quejas y Sugerencias”, por el cual conocimos que la experiencia del estudiante con el 
servicio que se prestaba requería de una transformación. 
 
En el año 2020, durante la pandemia las gestiones de asistencia financiera, pasaron a 
realizarse únicamente a través de correo electrónico, limitando la atención 
personalizada en forma física al cerrar las instalaciones de la universidad, generando 
respuestas tardías para el estudiante por la saturación de solicitudes, sin embargo, a 
pesar que el mecanismo antes descrito, no facilitó los trámites, ese año, de forma 
excepcional, se brindaron más de  8,400  beneficios especiales por la emergencia de la 
pandemia, tales como: planes de pago para estudiantes que perdieron su fuente de 
ingresos, afectados por el virus o perdieron su familia de apoyo y de forma general a 
todos los estudiantes de la UFG, se les otorgó la exoneración de mora, disminución de 
aranceles y se les permitió la inscripción al siguiente ciclo 02, a pesar de estar 
insolvente con el ciclo 01 del mismo año. 
 
Con el compromiso de mejorar la atención al estudiante, disminuyendo los tiempos de 
respuesta, confirmando la recepción de sus solicitudes y validando requisitos para una 
rápida resolución, se realizaron talleres y consultas a los estudiantes beneficiarios de 
ciclos anteriores, sobre las oportunidades de mejora al servicio, detectando que había 
segmentos no cubiertos, como: beneficios a graduados UFG, hermanos de graduados y 
conyugues de graduados. 
 
Por lo tanto, estos beneficios no cubiertos, se adicionan al portafolio a partir del año 
2023, además, se incorporan a los aranceles de matrícula y cuotas de pregrado, los 
correspondientes al proceso de graduación, apoyando a los estudiantes egresados de 
todas las carreras y modalidades de estudio. 
 
En la revisión interna del proceso y utilizando el método de causa – efecto o el diagrama 
de espina de pescado (Ishikawa), se determinó que los principales elementos del 
problema a resolver son: lentitud en los servicios de Asistencia Financiera, factores 
organizativos y estratégicos, recursos humanos, métodos, equipo de trabajo, 
herramientas, y medio ambiente, como se muestra en la figura 1. 
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Figura 1. Diagrama de causa-efecto 
Preparado por: Equipo de Dirección Financiera 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

Con los insumos brindados por los estudiantes beneficiarios y colaboradores del área 
financiera, se inicia la transformación de los servicios de asistencia a estudiantes, que 
incluye: ampliación del portafolio, inclusión de nuevos aranceles, levantamiento de 
requerimientos y diseño de una aplicación tecnológica app, todo ello, para facilitar al 
estudiante la presentación de sus solicitudes y brindarles una respuesta inmediata y 
confirmación del inicio del trámite, así como su aplicación oportuna y el cierre del 
proceso con la generación de reportes para el adecuado registro de las resoluciones 
por tipo, género, facultad y valor monetario. 
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Desarrollo y ejecución 
 
A raíz de la transformación digital en los procesos financieros y el uso de la tecnología, 
se optó por implementar una APP, que fue desarrollada en un periodo aproximado de 
seis meses, realizando mejoras en la medida que se amplían los beneficios financieros, 
que entraron en vigencia a partir del año 2023. Ver anexo 1 Ruta de acceso a la APP de 
Beneficios financieros. 
 
Para el diseño e implementación de la APP, fue necesario el involucramiento de la 
Dirección de Tecnología y Sistemas (DTS), con el fin de desarrollar el aplicativo en el 
WebDesktop de los estudiantes, en donde se definieron los requerimientos siguientes: 

1. Diseño y automatización de los formularios solicitud de Promociones 
financieras: RF-20 Hermanos, RF-21 Hijo de graduado UFG, colaboradores e 
hijos de colaboradores UFG y RF-22 Padre, madre e hijos, cónyuges. Ver anexo 
2 Formularios de Promociones financieras. 

2. Automatización de la gestión de Solicitudes de estudiantes que apliquen a 
Convenios con instituciones y empresas de diferentes sectores. 

3. Procesamiento en línea por los servicios brindados en Asistencia Financiera.  
 

Durante las fases de pruebas, se realizaron validaciones del proceso con los 
estudiantes activos en Promociones Financieras y Convenios, con el fin de obtener su 
experiencia y validar el funcionamiento de la APP Asistencia Financiera. Ver anexo 3 
resultados de pruebas pilotos. 
 
Las actividades implementadas se detallan en la tabla 2. 
 

Tabla 2. Actividades para el diseño de la APP Asistencia Financiera  
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Resultados 
 
A través del tiempo, nuestro abanico de beneficios se ha ampliado, iniciamos con 
cuatro promociones en el año 2012 y pasamos en el año 2023 a nueve beneficios 
financieros, otorgando descuentos en los aranceles de matrícula y cuotas académicas 
y cuotas de las diferentes modalidades de graduación, como se muestra en la tabla 3. 
 
 Tabla 3: Promociones financieras   

 Promoción financiera Descuento 
1 Hermanos: Que inscriban simultáneamente 

su ciclo de pregrado o modalidad de 
graduación. 

Pregrado: 35% matricula, 5% 
cuotas. 
Modalidad de Graduación: 5% 
cuotas. 

2 Graduados UFG: Los estudiantes que opten 
por una segunda carrera. 

Pregrado: 20% matricula, 10% 
cuotas. 
Modalidad de Graduación: 10% 
cuotas. 
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A continuación, se presenta los resultados de los beneficios financieros aplicados por 
tipo para los años 2021, 2022 y ciclo 01-2023, como se muestra en tabla 4.  
 
 

Tabla 4. Resultados de los beneficios financieros 
Años 2021, 2022 y ciclo 01-2023 

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

3 Hermanos de Graduados UFG: Estudiantes 
con hermanos graduados de la UFG en 
pregrado. 

 
Pregrado: 15% matricula, 10% 
cuotas. 
Modalidad de Graduación: 10% 
cuotas. 

4 Cónyuges de Graduados UFG:  Estudiantes 
cuyo cónyuge es graduado de la UFG en 
pregrado. 

5 Hijos de Graduados:  Estudiantes cuyo 
padre o madre es  graduado de la UFG en 
pregrado. 

6 Colaboradores UFG: Estudiantes que son 
parte de los colaboradores UFG. 

7 Hijos de Colaboradores UFG:  Estudiantes 
cuyo padre o madre es colaborador UFG. 

 
8 

Padre, Madre e hijos:  Grupo familiar de 
estudiantes que inscriben simultáneamente 
su ciclo de pregrado o modalidad de 
graduación. 

25% matrícula, 10% en cuotas 
académicas. 
Modalidad de Graduación: 10% 
cuotas. 

9 Cónyuges: Estudiantes que son cónyuges 
que inscriben simultáneamente su ciclo de 
pregrado o modalidad de graduación. 
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Además, se muestra a detalle los beneficios financieros recibidos por sexo y año, como 
se muestra en tabla 5, 6 y 7 y gráfico 1, 2 y 3. 
 

Tabla 5. Resultados de los beneficios financieros 

Ciclo 01- 2023 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 1. Resultados de los beneficios financieros 

Ciclo 01- 2023 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Tabla 6. Resultados de los beneficios financieros 

Año 2022 
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Gráfico 2. Resultados de los beneficios financieros 

Año 2022 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

Tabla 7. Resultados de los beneficios financieros 

Año 2021 

 
Gráfico 3. Resultados de los beneficios financieros 

Año 2021 
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La utilización de la herramienta tecnológica (App), nos permite brindar resoluciones 
en un máximo de 24 horas y con respuestas automáticas al recibir la solicitud, el avance 
de su estado y la comunicación de la resolución, contrario al proceso manual por correo 
electrónico que acumulaba hasta 7 días para responder un correo, mejorando la 
eficiencia del proceso y repercutiendo en la mejora del nivel de la satisfacción del 
estudiante.  
 
Finalmente, con la transformación digital de las promociones financieras, convenios y 
servicios al estudiante, se ha logrado la mejora continua, en los aspectos siguientes: 
 

 
 
 
 
 
Evaluación y revisión  
 
El portafolio de beneficios financieros, nació con el propósito de mejorar el acceso de 
la población a nivel de educación superior, con aranceles diferenciados que mejore el 
presupuesto familiar, brindando un servicio de calidad, ágil y eficiente. De manera 
permanente estos beneficios han sido evaluados, de tal forma que respondan a las 
necesidades de la población universitaria, empresas aliadas, egresados y graduados, 
colaboradores y docentes, a través de talleres, sistemas de medición de la calidad bajo 
la normativa ISO 9001:2015, y todo un sistema de escucha a la experiencia del 
estudiante y su familia. 
 
 

Eficiencia

Los beneficios ofrecidos y solicitados por el estudiante se aplican en el 
tiempo oportuno.

Disminución de carga de trabajo, ya que todas las solicitudes son 
registradas y organizadas en una APP.

Agilidad

La facilidad con la que el estudiante puede optar a los beneficios y 
servicios.

Rapidez

El servicio es brindado al estudiante en menos de 24 horas y se envía 
una respuesta automática. Ver anexo 4 Muestra de notificaciones 
automáticas.
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El sistema de gestión de calidad implementado en la UFG, requiere que cada proceso 
se auto evalúe y se revise al menos una vez al año, sus procedimientos, por medio de 
diferentes metodologías, este proceso está documentado en el Procedimiento PDF-01 
Procedimiento de pago de aranceles, anulaciones y devoluciones.  
 
Utilizando el ciclo de Deming, se realiza la evaluación al servicio prestado, resultados 
que se muestra en la figura 2. 
 
Figura 2. Ciclo de Deming aplicado al proceso de mejora de Asistencia Financiera 

 

 

 
 
Carácter innovador 
 
El portafolio de beneficios al estudiante se institucionalizó en el año 2012, al 
incorporarlo a uno de los procedimientos del proceso financiero, como parte del 
Sistema de Gestión de calidad, su carácter innovador se visualiza en la mejora continua, 
al incorporar segmentos de estudiantes por niveles, más aranceles, ampliando las 
alianzas con la empresa privada y finalmente utilizando la tecnología disponible. 
 
El portafolio financiero de beneficios a estudiantes, transforma su proceso de manual 
a digital, por medio de una APP en la cual, la experiencia del estudiante es ágil y 
efectiva, ya que le permite: conocer de los beneficios, tener claridad de los requisitos 
para optar a ellos, remitir su solicitud y documentos de soporte,  recibir una respuesta 
inmediata, para finalmente visualizar que se aplicó el beneficio financiero a su 
talonario virtual según lo esperado, superando sus expectativas ante el proceso; 
adicionalmente esta APP permite la automatización de los diferentes servicios 
tradicionales como: emisión de solvencias, presupuestos, constancias de gastos de 
estudios anual, como se muestra en la figura 3. 
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Figura 3. Aplicación tecnológica de Asistencia Financiera (APP) 

 

 
 
 

 
 
 
 
Esta buena práctica nos permite contar con datos estadísticos en todo momento, ya 
que la información está estructurada para conocer las solicitudes ingresadas, el estatus 
de éstas, valor monetario según el beneficio aplicado, que facilita la generación de 
informes presupuestarios. 
 
De igual importancia, estos beneficios a estudiantes han sido aplicado por más de doce 
años, gracias al compromiso de las autoridades de la Universidad, que contribuye 
presupuestariamente para la sostenibilidad del apoyo financiero a los diferentes 
segmentos. 
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Divulgación  
 
El portafolio de beneficios financieros y servicios al estudiante, se da a conocer por 
medio de un video explicativo disponible en el Web Desktop dentro de la página web, 
redes sociales de la UFG, correos electrónicos, Contact Center, asistencia 
personalizada, brochure, apoyo en la radio Punto 105 y dentro de las instalaciones de 
la Universidad, de tal forma que todos los estudiantes activos y potenciales, conozcan 
y se beneficien de estas oportunidades. Anexo 1: Ruta de acceso a la APP de Beneficios 
financieros. 
 
A continuación, se presenta el acceso al video, desde donde puede reproducirse, en el 
siguiente link: https://youtu.be/9dnpu3wzapQ y se muestra los beneficios financieros 
y servicios, la ruta de acceso y funcionalidad, permitiendo gestionar las solicitudes de 
una forma eficiente y con rapidez, como se muestra en la figura 4. 
 

Figura 4. Acceso de la aplicación tecnológica, en YouTube 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://youtu.be/9dnpu3wzapQ
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También, se muestra brochure informativo de las promociones financieras y 
convenios, dirigido a estudiantes. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FUENTES COMPLEMENTARIAS 
 

https://www.ufg.edu.sv/ufg-plus/beneficios-financieros 

 

https://youtu.be/9dnpu3wzapQ  
 

 
 

https://www.ufg.edu.sv/ufg-plus/beneficios-financieros
https://youtu.be/9dnpu3wzapQ
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ANEXOS 
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Anexo 1: Ruta de acceso a la APP de Beneficios financieros 
 

 Icono ubicado en WebDesktop del estudiante. 

 

 

 
 Trámite a seleccionar por el estudiante. 

 

 

 
 

1. Portafolio de beneficios por Convenios 
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2. Portafolio de Promociones Financieras 
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3. Servicios en Asistencia Financiera 
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3.1 Datos a completar para Presupuestos estudiantes. 
 

 
 
 
 
3.2 Datos a completar para Constancia por Gastos de Estudios Anual. 
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3.3 Datos a completar para Estados de Cuenta por ciclo. 

 

 
 
 
 
3.4 Datos a completar para Solvencias para Graduación. 
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 Muestra de Solicitudes completas y aprobadas. 
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Anexo 2: Formularios de Promociones financieras RF-20, RF-21 y RF-22  
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Anexo 3: Resultados de pruebas pilotos con estudiantes 
 

 
 
 
 
 
Ejemplo de comentarios recibidos de los estudiantes. 
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Anexo 4: Muestra de notificaciones automáticas 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


