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1.INTRODUCCION

El servicio de Refuerzos Académicos y Tutorias hace parte del proceso de la
Coordinacidn de Permanencia Estudianti como mecanismo de apoyo
académico para los estudiantes activos matriculados de la Universidad Ean. Su
objetivo es acompafnar y fortalecer el desarrollo de los estudiantes,
principalmente en habilidades de comunicacion, inglés y matematicas.

Para ello, se ha elaborado este protocolo de atencidn, el cual especifica el
alcance, las modalidades del servicio, el seguimiento y el acompaniamiento.
Este lineamiento servird como ruta de accidn para la prestacion del servicio y
como guia para los tutores del dreaq, proporcionando las directrices y la
estructura para la atencidon, garantizando un marco de calidad en el proceso
que se realiza con los usuarios.

2. MARCO CONCEPTUAL

2.1. Refuerzos Académicos y Tutorias

Este servicio de la Coordinacidon de Permanencia Estudiantil comprende
acciones que tienen como objetivo mejorar el desempeio académico de
los estudiantes Eanistas, fortaleciendo y complementando el plan de
tutorias y refuerzos ofertado por la academia para ellos. Se fomentan
espacios de trabajo e interaccion entre tutores y estudiantes en éreas clave:
comunicacién, inglés y matematicas. Estos espacios pueden ser sesiones
individuales o grupales, en las modalidades presencial o virtual

Las sesiones de refuerzos académicos y tutorias tienen como meta brindar
apoyo a los estudiantes en su proceso académico, estas no sustituyen de
ninguna manera las horas de clase correspondientes a las unidades de
estudio cursadas por los estudiantes. Asi mismo, no comprenden realizacion
de trabajos o tareas; revisiones antes de entrega de tareas, trabajos,
ejercicios u otros deberes asignados en clase; abordaje de temas fuera del
alcance de cada area ni segundos conceptos relacionados con calificacio-
nes obtenidas en trabajos o evaluaciones.

2.1.1. Tutoria individual

Sesidn de apoyo personalizada, en modalidad individual o con amigos
(hasta 5 estudiantes en total por tutoria), orientada a las necesidades
especificas de los estudiantes en relacién con su programa académico en
las dreas clave mencionadas.



e Primera sesion

Es aquella que agenda el estudiante por primera vez. Esta sesion tiene
o como objetivo acercarse al estudiante y conocer detalles del motivo
de agendamiento para, posteriormente, trazar un plan de trabajo
conjuntamente segln sea el caso. En este primer encuentro también
se socializara con el estudiante las particularidades del servicio, tales
como el tiempo de duracién de cada tutoria, el proceso de
agendamiento, tiempo mdximo de esperaq, etc.

* Sesiones de seguimiento

Son tutorias adicionales acordadas con el estudiante como parte de
un plan de trabajo en caso de que se identifique la necesidad de
abordar otros temas de refuerzo académico. Estas tienen como
objetivo monitorear, durante la sesidén, las actividades y/o
compromisos establecidos previomente para evaluar el avance del
estudiante

2.1.2. Tutoria grupal

Este tipo de refuerzo académico se lleva a cabo por medio de eventos,
talleres, entrenamientos, charlas virtuales y presenciales, en los que se
abordan temas con mayor demanda por parte de los estudiantes.

3. MARCO NORMATIVO

El Ministerio de Educacidén Nacional de Colombia, en su compromiso con la
promocion y garantia del derecho a la educacion, ha establecido politicas y
directrices para asegurar un sistema educativo publico sostenible, inclusivo y
de alta calidad, desde la primera infancia hasta la educacién superior. El
siguiente apartado describe los lineamientos, reglamentos y procesos
relevantes para la gestibn de acciones que permitan identificar riesgos y
anticipar la ausencia o desercién estudiantil.

El decreto 1075 de 2015 establece, en su articulo 1.1.1.1, numerales 1y 3, que uno
de los objetivos del Ministerio de Educacién Nacional es “garantizar y promover,
por parte del Estado, a través de politicas publicas, el derecho y acceso a un
sistema educativo publico sostenible que asegure la calidad y la pertinencia en
condiciones de inclusién, asi como la permanencia en el mismo, tanto en la
atencion integral de la calidad para la primera infancia como en todos los nive-
les: preescolar, bdsica, media y superior”.




Asimismo, el Ministerio de Educacidon Nacional expididé la Guia para la
Implementacién del Modelo de Gestiobn de Permanencia y Graduacion
Estudiantil de las Instituciones de Educacién Superior, la cual se entiende como
un “instrumento que proporciona estrategias, acciones y herramientas que
guian a las Instituciones de Educacidén Superior (IES) en el disefio de la
implementaciéon de un modelo de gestidon de la permanencia y graduacion
estudiantil eficiente, enmarcado en el mejoramiento de la calidad de la
educacion superior”. En este documento también se resalta la importancia de
implementar acciones que favorezcan la adaptabilidad a la vida universitaria y
los retos académicos.

La Resolucidon No. 078 de 2018, por la cual se adoptan los Lineamientos de
Permanencia Estudiantil de la Universidad Ean, establece que la gestion de la
Coordinacién de Permanencia Estudiantil hace referencia a las acciones que
contribuyan al éxito académico y la graduacion oportuna de los estudiantes,
reconociendo las necesidades de los mismos, y de esta forma promover el
mejoramiento de los procesos de acompanamiento académico. Asimismo,
como sefiala en su Articulo No. 4, sobre los principios de la gestion de
Permanencia Estudiantil, uno de los principios orientadores es el “acompana-
miento: garantizar, de acuerdo con los recursos institucionales, que sus
estudiantes cuenten con las herramientas necesarias para la adaptacion a la
vida universitaria”.

En su Articulo No. 5, sobre el alcance de la gestidn de permanencia, cobertura 'y
tipos de apoyos establecidos, “la Universidad Ean gestionard la permanencia
estudiantil bajo una perspectiva de andlisis multidimensional, que permita
identificar oportunamente los factores o variables que inciden en la ausencia o
desercion”.

De acuerdo con lo anterior, el proceso de la Coordinacién de Permanencia
Estudiantil tiene como alcance la gestidén y administracién de datos que
identifiquen riesgos, anticipen ausencia o desercidén y conduzcan a la accién
oportuna de orientacién al estudiante y le brinden el apoyo necesario para
cumplir con su objetivo.

Por esta razon, surge la figura de los tutores de éxito, desde la Coordinacion de
Permanencia Estudiantil, como un apoyo adicional de refuerzos académicos
para los estudiantes, que contribuya a la permanencia y a la graduacién
eficiente a través del acompanamiento.



4. OBJETIVO DEL PROTOCOLO

El presente protocolo tiene como objetivo establecer el marco de accién del
® servicio de Refuerzos Académicos y Tutorias: individuales y grupales.

5. ALCANCE DEL SERVICIO

El servicio de Refuerzos Académicos y Tutorias integra las sesiones de apoyo
individual y grupal a toda la comunidad estudiantil eanista. Para el caso de la
tutoria individual, los estudiantes acceden de forma voluntaria al servicio a
través del agendamiento de sesiones y dependiendo del tema y las
necesidades de cada uno se evaluard en comun acuerdo el nimero de
sesiones necesarias para dar trdmite a este.

Las sesiones de Refuerzos Académicos y Tutorias tienen como meta brindar
apoyo a los estudiantes en su proceso académico; estas no sustituyen de
ninguna manera las horas de clase correspondientes a las unidades de estudio
cursadas. Asi mismo, no comprenden readlizacidbn de trabajos o tareas;
revisiones antes de entrega de tareas, trabajos, ejercicios u otros deberes
asignados en clase; abordaje de temas fuera del alcance de cada drea ni
segundos conceptos relacionados con calificaciones obtenidas en trabajos o
evaluaciones.

Para iniciar el proceso de Refuerzos Académicos y Tutorias, el estudiante debe
realizar el agendamiento de sesiones a través de los canales dispuestos por la
Coordinacién de Permanencia Estudiantil. Durante el agendamiento, se
autoriza por parte del estudiante el tratamiento de datos personales. Dicha
informaciéon serd registrada conforme a la politica de tratamiento de datos
sensibles dispuesta para el servicio, garantizando la privacidad,
confidencialidad y proteccién de los reportes registrados.

6. RUTA DE ATENCION

6.1. Modalidades de atencion

La oferta del servicio de Refuerzos Académicos y Tutorias dispone de una
agenda abierta de lunes a viernes de 7 a.m. a 7 p.m. con atencién en
modalidad virtual o presencial, y sdbados de 800 am. a 12.00 p.m,
dnicamente en modalidad virtual, segun disponibilidad de agenda. Para
ambos casos y en igualdad de términos, se requiere previo agendamiento
de la sesidn minimo un dia antes, descripcién del motivo de agendamiento
y autorizacién por parte del estudiante para el tratamiento de sus datos
personales.




e Atencion virtual

La atencién virtual es aquella que brinda el tutor al estudiante a
o través de las plataformas virtuales dispuestas por la Universidad, las
cuales permiten la comunicacion y el intercambio de informacidn.
Este encuentro se readliza teniendo en cuenta los principios de
confidencialidad y privacidad.

 Atencion presencial

La atencién presencial es aquella que se realiza de forma fisica con el
estudiante en las instalaciones establecidas por la Universidad. Este
tipo de atencidn permite reconocer de forma directa ciertas
actitudes, expresiones verbales y corporales que pueden aportar un
valor significativo al momento de establecer un plan de trabajo.

6.2. Solicitud y agendamiento de sesiones

El servicio se ofrece en los horarios dispuestos por la Coordinacién de
Permanencia Estudiantil, teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

+ Las sesiones se programan segun la disponibilidad del servicio de
Refuerzos Académicos y Tutorias.

+ Los canales para realizar el agendamiento de sesiones serdn
dnicamente los dispuestos por la Coordinacién de Permanencia
Estudiantil.

+ El estudiante podrd agendar mds de una sesion por semana segln se
acuerde con el tutor, dependiendo de las necesidades identificadas,
tomando en cuenta la importancia de no crear dependencia al
proceso.

« Sila persona no puede asistir a la tutoria, deberd cancelar o reagendar
hasta 12 horas antes de la sesion a través del link de agendamiento que
llegd a su correo. O, en caso contrario, notificar su inasistencia con
anticipacion, para que otra persona pueda disponer de este espacio.

6.3. Canales de agendamiento de sesion

El proceso de agendamiento de las sesiones podrd realizarse a través de
los siguientes canales:

» Pagina Web

El estudiante debe realizar el agendamiento de sesién en la pdgina
web de la Universidad (universidadean.edu.co) mediante la siguiente
ruta: Estudiantes/Ean Contigo/Refuerzos Académicos y Tutorias/A-
géndate aqui. En este sitio se podrd revisar la programacién, disponi-
bilidad para el agendamiento y los tutores que brindan el servicio.




e Otros medios

A través de distintos medios de difusién -como canales de Whatsapp,
o banner en Canvas, videos e imdgenes fijas en pantallas, carteles, etc,,
los estudiantes tienen acceso al cdédigo QR o enlace de
agendamiento. Ademds, el equipo de Permanencia Estudiantil
facilitard esta informacién a quien lo solicite directamente.

7. ESTRUCTURA DE LA TUTORIA

A continuacién, se establece una serie de pasos que definen la estructura de la
atencién en términos de claridad, calidad y cubrimiento de los aspectos que
favorezcan el aprendizaje y la adaptabilidad académica del estudiante.

7.1. Contextualizacion

Se realiza al inicio de la sesién, posterior al saludo, y permite establecer el
marco de actuacidén de cada proceso. Durante esta se indaga sobre los
motivos por los que el estudiante agendd la tutoria y también se le
proporciona la informacion relacionada con los objetivos del servicio,
alcance de la atencién, limites, duracidén de cada sesibn, tipos y modalida-
des de atencidon, entre otros aspectos desarrollados en el presente
protocolo.

En el caso que se identifique la necesidad de realizar mds de una sesién
para abordar otros temas de refuerzo académico, se establecerd un plan de
trabajo con tutorias de seguimiento.

7.2. Inicio de la tutoria

Si es la primera sesidn, se identifica el tema especifico a reforzar con el
estudiante, se establecen los conocimientos previos y las dificultades en
relacidén con el tema en mencién y, posteriormente, se determinan las ac-
ciones de mejora necesarias.

En caso de tratarse de una sesidn de seguimiento, se revisardn los compro-
misos acordados y se dard continuidad a las acciones de mejora.

Se esperard que el estudiante llegue o se conecte a la sesién en los primeros
10 minutos, de no hacerlo se le indicard que la tutoria no fue efectiva y se le
invitard a reagendar.

7.3. Desarrollo de la tutoria

En esta etapa de la sesidon se trabajard en despejar las dudas, brindar
practicay apoyo adicionales a partir de diferentes estrategias que permitan
comprender el tema en cuestion.




7.4. Cierre de la tutoria

Una vez puestas en prdctica las acciones de mejora, se realiza la
retroalimentacion de la sesién. Asi mismo, se acuerdan aspectos para la
continuidad del proceso, tales como la fecha de la préoxima sesion
(si aplica), actividades y compromisos a seguir. En caso de tratarse de la
Gltima sesién se revisan y destacan los logros alcanzados.

Con el objetivo de conocer la percepcion del servicio, el estudiante
diligenciard la encuesta de satisfaccion compartida o enviada a través de
los canales dispuestos por la Universidad.

7.5. Registro de la tutoria

Al finalizar la sesién, el tutor cuenta con 10 minutos para realizar el registro de
los avances, los compromisos, observaciones y otros elementos relevantes
desarrollados en la tutoria.

7.6. Seguimiento

Este incluye las acciones que desarrollan los tutores con el estudiante para
lograr los objetivos trazados. En este proceso se monitorean las actividades
y/o compromisos establecidos para evaluar su avance. Este seguimiento se
realiza durante las sesiones presenciales y Vvirtuales, registrando la
informacién brindada en el sistema o aplicacién dispuesto por la
Coordinacidén de Permanencia Estudiantil.

7.7. Duracion del servicio

Las sesiones de tutoria se desarrollan en el horario y modalidad de asisten-
cia elegido por el estudiante al momento de realizar la reserva mediante el
canal destinado para ello. Cada sesion durard alrededor de 45 a 50 minutos,
durante este tiempo se desarrollardn los diferentes momentos propuestos
en la estructura de la tutoria.

Al finalizar, el tutor dispondrd de 10 minutos para realizar el registro de la
sesion.

7.8. Limite de sesiones por estudiante

Dada la naturaleza del servicio y su relevancia en los procesos de
aprendizaje, las tutorias no tienen limite de sesiones por semestre; sin
embargo, se acordard con el estudiante el nUmero de sesiones semanales
con base en su proceso y segun disponibilidad de agenda. Adicionalmente,
en la primera sesion se identificardn las necesidades del estudiante y se
proyectardn sesiones de seguimiento.



7.9. Sesiones no efectivas

Una sesidn serd considerada como no efectiva cuando el estudiante no
realice la cancelacion, reagendamiento o notificacién oportuna de su
inasistencia y no se presente durante el tiempo mdaximo de espera
(10 minutos). La sesién no efectiva serd registrada por el tutor.

Con el fin de incentivar el uso responsable del servicio y tener un mayor
alcance de este entre la comunidad estudiantil, en caso de que haya dos
sesiones no efectivas de manera consecutiva sin cancelacidn o
justificacion, el estudiante deberd esperar dos semanas para poder
agendar nuevamente otra sesion.

7.10. Acciones

Una vez agendada la sesion, el estudiante recibe confirmacién al correo
electrénico con el que se registré con toda la informacién necesaria para su
asistencia. Es recomendable que para ello lo haga a través de su cuenta
institucional, que es el medio por el cual se le enviardn todos los
comunicados correspondientes.

Un dia antes y 15 minutos antes de la tutorig, el estudiante recibird también
un correo electronico automatico como recordatorio de su sesion.

Durante los primeros 10 minutos de espera en salag, presencial o virtual, se
establece contacto via Microsoft Teams con el estudiante para confirmar su
asistencia. En caso de que responda e indique que no asistird se cancelard
la sesidn y se le recomendard que reagende otra tutoria. Si por el contrario,
el estudiante no asiste y no responde, se enviard un mensaje a través del
correo institucional para informarle que la sesidn se registrard como no
efectiva y se le compartird nuevamente el enlace de agendamiento para
que reagende.
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