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Resumen: Pese a la preocupacion global de las universidades por desarrollar mecanismos de
apoyo académico para sus estudiantes, dichos recursos no siempre son utilizados por quienes
mas lo necesitan. Este fenémeno representa el mayor desafio mundial de los servicios
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institucionales de apoyo académico. Esto también ocurre en Chile, donde la matricula
universitaria ha experimentado una sostenida masificaciéon. Considerando aquello, result6
pertinente conocer la experiencia y percepciones de universitarios chilenos para identificar
obstaculos al acceso y uso de los apoyos académicos institucionales. A partir de 25 entrevistas
individuales a universitarios en distintas regiones (Metropolitana, Magallanes, Valparaiso y la
Araucania), un grupo focal en la Regién Metropolitana y revision de literatura pertinente,
identificamos elementos que, desde la perspectiva estudiantil, limitarfan la busqueda de ayuda
académica. Los resultados muestran obstaculizadores al acceso a los apoyos académicos en
tres niveles: obstiaculos de nivel cultural, asociados a mandatos sociales con incidencia en las
disposiciones estudiantiles para pedir ayuda; barreras institucionales a la busqueda de ayuda,
ligadas a la gestion de los servicios, y limitantes individuales, provenientes desde experiencias
previas y trayectorias de aprendizaje de los estudiantes. Finalmente, se discuten los resultados
y se plantean desafios de politica educativa para el éxito de los apoyos académicos
institucionales.

Palabras clave: busqueda de ayuda académica; educacion superior; apoyos académicos
institucionales

Why not ask for help when I need it? Obstacles to the search for institutional
academic support (IAS) in Chilean universities

Abstract: Despite the global interest of universities in developing academic support
mechanisms for their students, those who need these resources most don’t always use them.
This phenomenon represents the greatest global challenge to institutionalized academic
support services. This is also the case in Chile, where university enrollment has been
consistently increasing. In this context, it is pertinent to consider the experience and
perceptions of the university students themselves in order to identify obstacles to access and
use of institutional academic support. From 25 individual interviews with university students
in different regions (Metropolitan, Magallanes, Valparaiso and Araucania), a focus group in
the Metropolitan Region and a review of relevant literature, we identified factors that, from
the student perspective, would limit their search for academic support. The results show
obstacles in accessing academic support at three levels: first, obstacles of a socio-cultural
nature, originating beyond the institutions with an impact on practices and discourses;
institutional barriers to the search for help, created in each academic community; and finally,
individual limitations, coming from previous experiences and learning trajectories of each
subject. Finally, this article discusses these results, and poses educational policy changes for
the success of institutional academic support.

Key words: academic help seeking; higher education; student support services

Por que nao pedir ajuda quando eu precisar dela? Obstaculos a busca de apoio académico
institucional (AAI) nas universidades chilenas

Resumo: Apesar da preocupagao global das universidades em desenvolver mecanismos de apoio
académico para seus alunos, esses recursos nem sempre sao usados por quem mais precisa deles.
Isso também acontece no Chile, onde as matriculas nas universidades experimentam uma
superlotagao sustentada. Nesse contexto, consideramos pertinente conhecer os obstaculos ao acesso
e uso dos apoios académicos institucionais a partir das experiéncias e percepgoes dos estudantes
universitarios chilenos. Assim, a partir de 25 entrevistas individuais com estudantes universitarios de
diferentes regides (Metropolitana, Magallanes, Valparaiso e Araucania), um grupo focal na Regiao
Metropolitana e uma revisao da literatura pertinente, identificamos elementos que, do ponto de vista
dos estudantes, limitariam a busca por auxilio académico, que agrupamos em trés niveis. Em
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primeiro lugar, obstaculos de natureza sociocultural, originados fora das institui¢oes, seguidos de
barreiras institucionais a busca de ajuda, criadas em cada comunidade académica por meio de seus
modos de agao cotidianos e, por ultimo, limitagdes individuais, oriundas de experiéncias anteriores e
trajetorias de aprendizagem de cada disciplina. Descreveremos e discutiremos esses resultados,
apresentando desafios da politica educacional para o sucesso dos apoios académicos institucionais.
Palavras-chave: pesquisa de ajuda académica; ensino superior; apoios académicos institucionais

¢Por Qué no Pedir Ayuda Cuando la Necesito? Obstaculos a la Basqueda de
Apoyos Académicos Institucionales (AAI) en Universitarios Chilenos

Globalmente, se ha vuelto recurrente la presencia de apoyos académicos institucionales [en
adelante, AAI] en las universidades, considerando, entre otros, a los servicios ofrecidos por las
instituciones para motivar la busqueda de ayuda, comunicar los servicios disponibles y promover
autorregulacion en los aprendices (Collins & Sims, 2006). Estas instancias operan frecuentemente en
paralelo a la formacion, fuera del aula, tomando la forma de tutorias, espacios de consejetfa,
ayudantias, tutorias de pares, centros de consulta o cursos de nivelaciéon (Venegas & Gairin, 2020).
En la actualidad, producto de la crisis sanitaria por COVID-19, la oferta de estos apoyos por via
remota ha resultado un soporte relevante para la continuidad educativa (Raaper & Brown, 2020).

La evidencia disponible indica que la participacion de los estudiantes en AAI impacta de
manera positiva en sus aprendizajes y persistencia (Collins & Sims, 20006). Pese a ello, no siempre
estos recursos son utilizados por quienes necesitan ayuda (Pugh, 2000). En este sentido, hacer que
los estudiantes que mas lo necesitan lleguen a utilizar los AAI es el mayor desafio en esta materia
(Collins & Sims, 2000).

Si bien la investigacion sobre busqueda de ayuda académica tiene una larga tradicion
(Alexitch, 2002; Ames & Lau, 1982; Del Mastro & Schneider, 2016; Greenhow et al., 2017; Juvrud &
Rennels, 2017; McDermott et al., 2017; Newman & Schwager, 1992) y conocemos los principales
factores que influyen en que un estudiante se decida a pedir o aceptar apoyos académicos, estudios
recientes han puesto de manifiesto la necesidad de comprender estos factores de manera integrada
(Schmitz et al., 2010). Esto implica indagar en variables motivacionales, representaciones y creencias
y en las dinamicas que generan las distintas motivaciones que llevan a un estudiante a buscar ayuda
(Newman, 2002, 2008).

Es sabido que solicitar ayuda académica exige al individuo capacidades importantes de
autorregulacion y gestion personal (Roland, et al., 2015). Pedir apoyo supone reconocer que se tiene
un problema, decidir pedir ayuda, y saber como y a quién pedirla (Frenay et al., 2016). Transitar este
proceso, ademas, puede implicar vergiienza (Apto et al., 2017; Hartman, 2019) y amenazar la
autoestima (Karabenick, 2011), elementos que pueden suponer una barrera importante para el
acceso a los servicios institucionales de apoyo.

Considerando que favorecer la presencia, participacion y aprendizaje de los estudiantes es
una aspiracion de la actual Educacion Superior (UNESCO, 2018) y que en Latinoamérica y el Caribe
-en particular- este desafio se enmarca en la formaciéon de grupos heterogéneos y personas de
otigenes sociales y culturales diversos (UNESCO/IESALC, 2018), es que las instituciones
universitarias han asumido la generacién de distintos tipos de apoyos académicos institucionales. No
obstante, aun cuando se han logrado desarrollar variadas estrategias de apoyo académico, persiste la
incognita de por qué los estudiantes que efectivamente lo necesitan, no acceden a estas.

En este sentido es clave comprender qué factores o barreras dificultan el proceso de acceder
de manera efectiva a estos apoyos. Evidentemente, la comprension de estas barreras podria permitir
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estrategias de mejora para el acceso y la prestacion oportuna de ayudas académicas. Finalmente, aun
cuando existen estudios respecto a factores o barreras que inciden en la bisqueda de ayuda en
general (ver por ejemplo Brown et al., 2020; Chowdhury & Halder, 2019), son pocos los que se
focalizan en las barreras especificas respecto a los apoyos académicos ofertados por las instituciones
(e.g. Seamark & Gabriel, 2018).

La evidencia latinoamericana resulta escasa en esta linea. Un trabajo destacado en este
ambito es el de Sanchez-Rosas y sus colegas, quienes han indagado en las amenazas, beneficios,
costos emocionales y evitacion de busqueda de ayuda académica de estudiantes argentinos, buscando
comprender por qué, pudiendo acceder a tales servicios -e incluso necesitando de ellos- no son
utilizados por algunos estudiantes (Sanchez-Rosas & Pérez, 2015), dando cuenta de la intervencioén
de aspectos como la autoeficacia, el disfrute y la verglienza en este proceso (Sanchez-Rosas et al.,
20106).

Considerando la necesidad de mayores evidencias desde latinoamérica, un paso fundamental
se encuentra en identificar, desde los propios estudiantes, elementos que favorecerian o dificultarian
el acceso efectivo a los AAIL Este articulo aborda un aspecto especifico del proceso de acceso y uso
de estos apoyos por parte de universitarios chilenos: las barreras identificadas por ellos a la busqueda
de AAL

Marco Conceptual
Busqueda de Ayuda Académica

La bisqueda de aynda académica representa una estrategia general de aprendizaje y resolucion de
problemas, vinculada a las habilidades de aprendizaje autorregulado de los estudiantes (Bornschlegl
et al., 2020; Karabenick, 2014; Karabenick & Gonida, 2018; Reeves, 2014; Karabenick & Newman,
2011). Pedir ayuda permite a los alumnos enfrentar dificultades académicas obteniendo la asistencia
de otros (Ames & Lau, 1982; Nelson-Le Gall, 1981). Si bien esto es fundamental en los primeros
afios de estudio (Chang et al., 2020; De Clercq et al.,, 2015; Gallardo et al., 2019), constituye una
estrategia importante a lo largo de la carrera.

Es posible distinguir entre la oferta de ayuda académica segun si esta ocurre en la sala de
clases, como por ejemplo cuando un profesor responde a una pregunta de un estudiante
universitario, y las ofertas de apoyo académico a través de servicios institucionales, como talleres,
tutorfas, apoyos profesionales individuales o grupales (Collins & Sims, 2006). En este articulo
profundizamos sobre los obstaculos que identifican los estudiantes para hacer uso especifico de este
segundo grupo de apoyos académicos.

Una revision previa de los apoyos académicos ofertados por las universidades chilenas revel6
una heterogeneidad tal en este tipo de servicios, que hizo desaconsejable para esta investigacion
analizar cada uno de estos distintos tipos de apoyos. Existen AAI institucionales, por facultad, por
departamento; individuales y colectivos; de formato tan diverso como mentorias de pares, cursos,
talleres o asesorfas profesionales; y con una duracion variable. La opcién de las instituciones por
implementar unos determinados tipos de AAI responderia a las necesidades detectadas y a las
posibilidades financieras y de capital humano. En este marco, se opt6 por una aproximacion general,
para comprender las barreras al uso de estos servicios identificadas por los propios estudiantes.

Pedir Ayuda Académica

Tradicionalmente, las conductas de peticiéon de ayuda académica han sido negativamente
connotadas por representar -supuestamente- dependencia y falencias por parte de los aprendices.
Pese a ello, la evidencia reporta que pedir ayuda representa una estrategia beneficiosa para los
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estudiantes, pues favorece el aprendizaje y la comprension, disminuye la necesidad posterior de
peticion de asistencia y reduce la dependencia (v.g. Karabenick & Berger, 2013; Puustinen, 2013).
Buscar ayuda académica es hoy sinénimo de proactividad, una habilidad esencial para aprender y

sobreponerse a las dificultades (Fatoux, et al., 2018; White, 2011).

Existe consenso en la literatura actual para concebir la busqueda de ayuda mas como un
proceso que como una accion aislada. En tanto proceso, serfa posible distinguir etapas en la
busqueda de ayuda académica: la secuencia inicia con (1) la identificacién de un problema, seguida de
(2) la indagacién de opciones institucionales (y externas) dénde pedir ayuda, (3) la decisién de pedir
asistencia institucional (o decidir no hacerlo), la accién de pedir ayuda (o la omisién de este acto), (4)
el desarrollo (o no) de las acciones prescritas por quien ofrece ayuda y (5) la evaluacion del proceso
port parte del estudiante (Volet & Karabenick, 2000).

Para el caso de este articulo, el foco de analisis y las preguntas de la indagacion estan puestas
en el reconocimiento de los obstaculos que limitan la posibilidad de que un estudiante pase de la
etapa 1 (reconocer que se tiene un problema en el plano académico) a la ejecucion de acciones de la
etapa 2 (la busqueda de ayuda académica formal en la institucién) y al acto concreto de pedir ayuda

(etapa 3).

Figura 1
Proceso de Brisqueda de Apoyo Acadénrico
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En la accién de buscar ayuda influyen procesos metacognitivos individuales e influencias
sociales (White, 2011). Variables socioculturales que afectan la motivacion y el aprendizaje -como los
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valores o normas- influyen en la facilitacién, moderacion u obstaculizacién de la busqueda de ayuda,
variando entre culturas o subculturas el modo en que las normas culturales operan (Volet &
Karabenick, 20006).

Por ejemplo, en contextos orientales -como Japon- donde priman valores de empatia,
colaboracion y cooperacion, se han identificado barreras a la busqueda de ayuda académica en las
creencias acerca del aprendizaje y la enseflanza -mas orientadas a la transmision que a la interaccion-
y en las expectativas de experimentar vergiienza (Schwalb & Sukemune, 1998). En occidente, por
otra parte, la evidencia indica que serfa mas probable buscar ayuda académica en donde la
cooperacién social es promovida, en contraste a contextos donde prima la valoracién del logro
individual independiente (Volet & Karabenick, 2000).

Las variables socioculturales con influencia en la accién individual pueden ser comprendidas
como dindmicas sociogenéticas, las cuales, bajo la forma de creencias, mitos, narrativas o
representaciones sociales, son mediadas y experimentadas en el marco de dindmicas microgenéticas, a
través de vinculos, didlogos y contactos recurrentes en los contextos y actividades cotidianos para el
aprendizaje (Zittoun, 2019).

Tipos de Busqueda de Ayuda segtin las Motivaciones del Aprendiz

Independientemente de dénde se realice la peticién de ayuda académica, sea que esta
conducta se haga manifiesta en el aula o bien en instancias institucionales fuera de clases, esta puede
ser clasificada en funcién del objetivo que persiga quien pide ayuda: la busqueda de ayuda académica
puede ser clasificada asi en dos amplias categorias: como bisqueda de aynda instrumental, o bien como
biisqueda de aynda ejecutiva (Karabenick y Berger, 2013; Nelson-Le Gall, 1981, 1985; White &
Bembenutty, 2013).

La basqueda de ayuda znstrumental (también descrita como auténoma o adaptativa), es aquella
donde el aprendiz solicita claves, pistas o apoyos especificos con los cuales resolver de manera
independiente un problema concreto (Sideridis & Stamovlasis, 2015), contando asi con lo necesario
para resolver autbnomamente una dificultad y alcanzar los propios objetivos de aprendizaje
(Karabenick & Knapp, 1991; Karabenick & Newman, 2010; Nelson-Le Gall, 1981).

Esta busqueda de ayuda representa una estrategia adaptativa relevante y una forma especifica
de aprendizaje autorregulado. Supone pedir ayuda no solo para obtener una respuesta correcta, sino
para aprender lo necesario para proseguir de forma independiente (Newman, 2002). Desde esta
modalidad, la secuencia de bisqueda implica que quien requiere de ayuda identifica que tiene una
necesidad (por ejemplo, en torno a la gestién del tiempo académico), decide buscar apoyo, recibe
ayuda desde fuentes expertas e integra la asistencia recibida en su vida estudiantil (Volet &
Karabenick, 2000).

Por otra parte, la busqueda de ayuda de tipo ¢jecutiva, sustitutiva o también llamada desadaptativa
corresponde a aquellas conductas de solicitud de asistencia en donde la intencién de quien demanda
apoyo serfa resolver rapidamente una dificultad, contando con otra persona que ejecute por él o ella
las acciones necesarias para su resolucion. En este caso, la secuencia de acciones ejecutada no
implica necesariamente un aprendizaje por parte de quien demanda la ayuda. Se incluyen en este tipo
de busqueda las ocasiones donde se solicita ayuda sin que exista una real necesidad de contar con
asistencia (Nelson Le-Gall, 1981) como, por ejemplo, solicitar ayuda para obtener cierta calificacion
en una evaluacion.

Apoyos Académicos Institucionales en Educacion Superior

Distintas universidades han creado sistemas de AAI orientados a ofrecer soporte a sus
estudiantes y favorecer su persistencia (Parnes et al., 2020). En Estados Unidos, los primeros
antecedentes de estos se encuentran en 1860 (Iowa) y 1874 (Harvard), con una amplia masificaciéon
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de estos luego de la Segunda Guerra Mundial, aspirando acoger a los veteranos de guerra (Collins &
Sims, 2006). La ampliacién a nivel global del acceso a la educacion superior de los ultimos 30 afios
ha justificado su incorporacion general (UNESCO, 2018), presentando una tendencia hacia una
actitud de protecciéon y preocupacion por el bienestar de los estudiantes por parte de las instituciones
(Furedi, 2008). En Chile, las 46 universidades nacionales acreditadas cuentan actualmente con
programas formales de apoyo a los estudiantes (Ordenes et al., 2018; Venegas & Gairin, 2020).

Las principales metas de los servicios de apoyo académico son, tipicamente, motivar,
informar y promover autorregulacion en los estudiantes, generar una red de soporte, favorecer el
aprendizaje colaborativo y reducir la ansiedad (Collins & Sims, 2000). Estos soportes operan en
paralelo a la formacion regular, tipicamente fuera del aula, gestionados de manera institucional. Las
tutorfas de pares, espacios de consejerfa, ayudantias especificas, centros de consulta o cursos de
nivelacion; entre otras modalidades, son ejemplos de AAI (Parnes et al., 2020).

Algunos AAI se focalizan en grupos especificos de estudiantes, considerando su modalidad
de admision (regular versus admision especial), o por condiciones especificas, como su origen social,
territorial, étnico o situacion de discapacidad, por ejemplo. Referentes chilenos de AAI focalizados
son el Programa de Acompafiamiento y Acceso Efectivo a la Educacién Superior [PACE]
(MINEDUC, 2020; UAH, 2020) y la Beca de Nivelacion Académica (MINEDUC, 2018).

Otra modalidad de AAI son los soportes de acceso abierto y de caracter principalmente
voluntario, como por ejemplo el programa CARA (Centro de Apoyo al Rendimiento Académico y
Exploracién Vocacional) de la Pontificia Universidad Catélica de Chile (Susperreguy, Flores, Micin
& Zuzulich, 2007). A nivel internacional, ejemplos similares son el dispositivo de ayuda “Pack en
Bloque” de la Université Catholique de Louvain, en Bélgica, los apoyos del Centre d'aide aux
étudiants de la Université o el Counselling Service de la University of Cambridge (2020).

Se ha observado que cuando el acceso a los servicios de apoyo es voluntario, el acto de pedir
ayuda académica demanda mayores capacidades de autorregulacion y gestion del aprendizaje por
parte del estudiantado (Gonida et al., 2019; Karabenick & Gonida, 2018; Roland et al., 2015). En
este sentido, existe evidencia de que, aun necesitando ayuda, los estudiantes universitarios pueden
activamente evitar tal conducta (Deasy, et al., 2016).

Investigaciones complementarias demuestran que, en general, existe una buena impresion de
los apoyos desde el estudiantado. Resultados recientes de nuestro equipo muestran que, si bien hay
una asociacion significativa entre el valor percibido de los AAI y la participacion efectiva en ellos, el
tamafio del efecto es mas bien pequenio (4=0.3). Por otra parte, los datos disponibles, sugieren que la
profesionalizacién de la ayuda, no necesariamente esta vinculada a una mayor valoracién del apoyo.
Por ejemplo, en aquellos dispositivos donde los apoyos son brindados por pares, el impacto de la
verglienza como obstaculo a la decisiéon de participar se verfa reducido (cf., Valenzuela et al., en
prensa).

Considerando lo anterior, nos resulté relevante proponernos como objetivo de investigacion
el conocer la perspectiva de los propios estudiantes respecto a los AAI con un énfasis en la
identificacion de las barreras institucionales y personales identificadas por ellos para el acceso y uso
de estos soportes. Conocer esta informacion resulta necesario para las instituciones que, buscando
favorecer la persistencia y continuidad académica de sus estudiantes, disefian oportunidades y
recursos de apoyo al rendimiento estudiantil, constatando dificultades para ligar los recursos
elaborados con aquellos estudiantes que, en mayor medida, se verfan favorecidos por su uso.

Por otra parte, valorando que el desarrollo y bienestar de cada persona se construye en
relaciones de interdependencia, en vinculos con otras personas y con elementos historicos, politicos
y discursivos que exceden y dan forma a las actividades institucionales (Bronfenbrenner, 2005;
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UNICEF Innocenti, 2020; Zittoun, 2019), buscamos también identificar barreras al acceso a los AAI
en la dimension cultural, que complementa el ambito nstitucional e individual.

Método

En funcién del objetivo de nuestra investigacion, optamos por desarrollar un estudio de
disefio cualitativo (Creswell, 2007; Flick, 2004), considerando el caracter exploratorio de la
indagacion, la escasa evidencia al respecto en latinoamérica y el interés por acceder a percepciones,
representaciones y experiencias de estudiantes universitarios sobre los AAL

Asi, a partir de un grupo focal y 25 entrevistas individuales a estudiantes de instituciones
universitarias diversas y trayectorias académicas heterogéneas, localizados en distintas regiones del
pais, buscamos identificar obstaculos percibidos en la busqueda de ayuda académica
institucionalizada.

Procedimientos y Participantes

Los participantes del estudio fueron contactados por integrantes del equipo a través de
teléfonos o correos electronicos a partir de una relacion previa con algunos de ellos o bien, a través
de informantes claves (otros estudiantes), es decir, usando la estrategia de “bola de nieve”. Invitamos
a participar a estudiantes con diverso capital académico. La busqueda y contactos de estudiantes se
detuvo cuando se obtuvo la saturacion de la informacion (Strauss & Corbin, 1997).

Luego de las entrevistas, se realizé un grupo focal, con el objetivo de profundizar en la
informacion levantada desde las entrevistas con estudiantes provenientes de distintas instituciones y
carreras. En la instancia se logré contrastar diversos puntos de vista estudiantiles sobre las conductas
de busqueda de ayuda, el rol de los propios estudiantes en el proceso y la gestién de los AAI por
parte de las instituciones. Ademas, al cierre del grupo focal, se solicit6 a los estudiantes redactar
recomendaciones para mejorar €stos servicios.

En el estudio participaron 33 jovenes universitarios de ambos sexos (25 fueron entrevistados
individualmente y 8 participaron de un grupo focal), de instituciones estatales y privadas (8
instituciones), de distintas carreras universitarias, con trayectorias académicas diferentes, estudiando
en cuatro regiones del pais (Metropolitana, Magallanes, Valparaiso y la Araucania), aportando
diversidad territorial al levantamiento de informacion.

Participaron estudiantes de universidades estatales (21,2%), privadas tradicionales (72,7 %) y
privadas (6,1 %). Un 54,5% de los participantes corresponde a estudiantes de regiones y un 45,5% a
estudiantes de la capital chilena. I.a edad promedio de los participantes fue de 24 afios (sd= 3,5).

Ademas, consideramos importante invitar al estudio a estudiantes con distintas trayectorias o
capital académico, incluyendo estudiantes con alto capital académico -operacionalizado en funcién
de su alto puntaje en la Prueba Nacional de Seleccién Universitaria, [PSU]- (21 %), alumnos que
ingresaron a la universidad por via alternativa a la PSU, tales como ingreso inclusivo' (5,3 %) y
estudiantes que alguna vez habian caido en cawusal de eliminacion (23,7 %) por bajo rendimiento
académico.

Otras caracteristicas identificadas que dieron heterogeneidad a los participantes del estudio
fueron, por ejemplo, ser estudiante en una region diferente a la propia (23,7 %), tener experiencia

' Refiere a vias de ingreso que se establecen desde el Ministerio de Educacién o las Instituciones de
educacién superior en base a criterios de inclusién tales como egresar de la educacién media o
secundaria dentro del 15% mejor de su establecimiento educacional y obtener un alto puntaje ranking
(otorgado segun calificaciones de educacion media), notas de ensefianza media, etc.
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previa en la educacion superior (47,6 %) y haber cursado asignaturas criticas; esto es, aquellas que se
caracterizan por su alta tasa de reprobacion (26,3%). Igualmente, se tuvo en consideracion para la
configuracién de la muestra la institucion de educacién secundaria de donde egresaron, siendo el
9,5% egresados de colegios privados, 38,1% de municipales y 52,4% de establecimientos particulares
subvencionados.

Esta heterogeneidad permiti6 abarcar distintas realidades, aspirando identificar una mayor
variedad de obstaculos para acceder a los AAL

Consideraciones Eticas

La recoleccion de datos se realizé conforme a los estandares éticos correspondientes para
este tipo de estudio, los cuales incluyeron la aprobacion del comité ético cientifico de la institucion
patrocinante, consentimientos informados y la anonimizacién de los participantes para resguardar la
confidencialidad prometida.

Estrategias de Analisis

Las entrevistas fueron transcritas, para posteriormente dar paso al analisis, que realizamos en
base al uso de algunos procedimientos de la Teoria fundamentada (Charmaz, 2014; Strauss &
Corbin, 1997), en especifico la estrategia de la codificacion abierta, donde identificamos categorias
emergentes del discurso de los estudiantes, debido al caracter exploratorio del estudio. El proceso de
codificacién fue asistido por el soffware Nvivo 12 plus.

El analisis del corpus fue realizado de manera independiente por los miembros del equipo, lo
que permiti6é posteriormente la triangulacion y refinamiento de la codificacion abierta realizada. Una
vez codificadas las primeras entrevistas, llevamos a cabo un proceso de revision de la codificacion
que permiti6 fusionar categorias, modificarlas, agruparlas y eliminar otras. Este proceso se repitié
cuando fueron codificadas todas las entrevistas.

Al finalizar la codificacién, considerando la perspectiva de los estudiantes, conformamos tres
categorias generales para agrupar las barreras descritas por los participantes de la investigacion para
la busqueda de ayuda académica: (1) obstaculos de nivel individual, (2) institucionales y (3) culturales.

El primer nivel de obstaculos se vincula con caracteristicas que los propios estudiantes
describen en si mismos o en sus pares, que operarfan como barreras que limitarfan la busqueda y
peticion de ayuda académica.

El segundo nivel refiere a barreras localizadas en la gestion institucional de los apoyos
académicos (como programacion, calidad percibida, acceso, etc.) o bien en sus agentes (docentes y
profesionales).

El tercer nivel dice relaciéon con elementos que comparten algunos de los atributos que
Jahoda (1992) asocia al concepto de c#/tura, incluyendo conductas, mandatos sociales,
conocimientos, significados, simbolos y sistemas afectivos que se transmiten, con modificaciones, a
través de las generaciones. Este tipo de elementos posee el potencial de estructurar las experiencias
de vida de las personas en contextos concretos de actividad e interaccion (Zittoun & Gillespie,
2015), como es el caso de las universidades.

Los obstaculos identificados a el cultural se asemejan a lo que Zittoun (2019) denomina
dindmicas sociogenéticas, elementos culturales plasmados en representaciones sociales y creencias
circulantes que poseen impacto en las actividades sociales de las personas, tanto en las interacciones
formales a nivel de las instituciones como en la vida cotidiana, incluyendo el desarrollo de la propia
identidad.

Un ejemplo de dindmica sociogenética se encuentra en las abstracciones o generalizaciones de la
experiencia social que se transmiten de generacion en generacién a cada persona a través de refranes,
discursos y otros artefactos culturales (Jahoda, 1992), pudiendo constituirse en recursos simbolicos
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para hacer frente a la incertidumbre, mandatos sociales con el potencial de orientar modos de accidon
o bien constituirse en restricciones al pensar, como los temas tabd. Un tipo de abstraccion en este
sentido son las filosofias de vida personales (Valsiner, 2007; Zittoun & Gillespie, 2015), principios guia
con capacidad de orientar la acciéon personal a través de distintas experiencias, en especial frente a la
incertidumbre.

Resultados

Obstaculos a Nivel Cultural

Para el caso del presente estudio, entre los obstaculos descritos en el nivel cultural destaca la
presencia de mandatos sociales, metas de conducta o estandares de accion en relacion al deber ser de
los estudiantes universitarios. Estos mandatos -descritos por los estudiantes- tendian a dar una alta
valoracion a la resistencia individual, al ser autosuficientes, dejando poco espacio a pedir ayuda y
mostrar debilidad en el ambito universitario:

[en el colegio] tenfa esta idea de que tenfa que saber pasar los ramos y sacarme

buenas notas por mi mismo, porque después nadie me iba a ayudar, en realidad. O

sea, de hecho, el discurso que hay en ensefianza media es que la universidad va a ser

mucho peor y que, por lo tanto, tienes que esforzarte el triple o cuatro veces mas que

en el colegio. (Estudiante de 4to afio, Universidad estatal)

Este tipo de mandatos escolares persistirfan en el mundo universitario. Muestra de aquello es que los
estudiantes asumen como legitimo pensar que, si alguien tiene dificultades, en vez de pedir ayuda ha
de esforzarse mas, o bien retirarse de la carrera:

Una cosa naturalizada aqui es que, si a uno le esta costando mucho, le esta yendo

muy mal, que se las arregle. Es como normal. Si ves que alguien esta viviendo

dificultades (...) o tiene que esforzarse mas, y si no se esfuerza mas y no mejora no

va a poder seguir, 0 que no sea lo suyo no mas y que se vaya de la carrera.

(Estudiante de 3er afio, hombre, Universidad estatal)

En el contexto de la frase referida, la peticion de ayuda no emergeria como una opcién viable para
resolver dificultades, ya que esta misma serfa un indicador de cuanto uno sirve o no para una carrera.
Asi, la busqueda de ayuda podria representar un dltimo recurso en lo que, a juicio del entrevistado,
serfa un discurso compartido y naturalizado por el estudiantado.

La peticién de ayuda vista como sinénimo de debilidad o de fracaso, ha sido internalizada en
los discursos de estos estudiantes de educacion superior. Esta internalizaciéon del discurso social
dificulta que los estudiantes sean capaces de reconocer un problema o bien, de gestionar de manera
optima los recursos que tienen a mano para generar soluciones.

a mi no me gusta que me vean débil tampoco, como incapaz de lograr algo.
(Estudiante, 4to afio, hombre, Universidad privada del Consejo de Rectores de
Universidades Chilenas)

Otro aspecto identificado del nivel cultural incluye representaciones sobre posibles efectos
emocionales asociados a la peticiéon de ayuda, en especifico a la idea de como esta conducta influirfa
en la mirada de los “otros” sobre quien pide ayuda. Asi, por ejemplo, una estudiante senala que pedir
ayuda causaria humillacién:

Igual es como medio extrafio [pedir ayuda], es como el dltimo recurso, cuando ya

estas pa’ la caga (muy mal): “ayadame”. Igual es como medio humillante de repente

(Estudiante de 3er afio, mujer, Universidad estatal)
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Obstaculos a Nivel Institucional

Las barreras para la peticion de ayuda también fueron identificadas por los estudiantes en
aspectos administrativos y operacionales de las instituciones, sobre los cuales podrian tomar
conocimiento solo iniciando el proceso de pedir ayuda o por boca de otros que habrian afrontado
tales obstaculos.

En este sentido, estudiantes de distintos contextos describieron desorganizacion respecto al
funcionamiento de los AAI considerando los horarios en los que se imparten, el solapamiento con
actividades curriculares y la distancia que deben recorrer para llegar ellos (a otros campus, por
ejemplo), lo que les impide asistir. Ademas de lo anterior, algunas veces estos apoyos requieren que
los estudiantes inviertan tiempo y esfuerzo en asistir a ellos, lo que aporta mayor carga académica en
el desarrollo de su formacién. Esto es percibido por los estudiantes como un alto costo de
oportunidad, por lo cual los usuarios de los AAT desisten en participar (Valenzuela et al., en prensa).

Otro de los obstaculos institucionales mencionados, apunta a que los cursos ofertados
(talleres, clases, ayudantias) #o responderian a las necesidades de los estudiantes, sino que estarfan dirigidos a
estudiantes que buscan reforzar ciertas areas [ej. matematicas o lenguaje], sin ser funcionales para las
necesidades de todos los estudiantes.

Otro obstaculo serfa el desconocimiento por parte del personal universitario (docentes,
profesionales) de los sistemas de apoyos disponibles. A esto se suma una falta de vinculacion entre
estudiantes y aquellos actores considerados como primeros mediadores; docentes, ayudantes u otros
profesionales.

Al enfrentar dificultades, los estudiantes recurren a ciertos actores que puedan guiarlos en su
busqueda de apoyo académico, generalmente, porque tienen algin tipo de vinculo con aquella persona o
consideran pertinente acudir a ella. Entonces, si existe desconocimiento o desinformacion en estos
primeros mediadores, no podran derivar a los estudiantes hacia la ayuda que necesitan, ni responder
oportunamente a sus requerimientos. En ese proceso, puede que los estudiantes desistan en la
busqueda por recibir apoyos académicos o que busquen esos apoyos fuera de la institucion.

Finalmente, un dltimo obstaculo institucional mencionado por los participantes del estudio
fue la falta de recursos de soporte en salud mental y apoyo psicosocial. Principalmente, los
estudiantes indican la falta de horas de atencion psicoldgica en las instituciones. Este tipo de apoyos,
si bien no son soportes académicos en si, otorgan herramientas para que los estudiantes se
desenvuelvan de mejor manera (INEE, 2018). Los participantes del estudio indicaron que este tipo
de apoyos serfa esencial para sobrellevar inconvenientes en su formacion.

Obstaculos a Nivel Individual

Esta ultima dimension contiene barreras que, desde la perspectiva de los participantes del
estudio, tendrian relacién con el plano personal, con las trayectorias académicas, motivaciones y
conocimiento de las instituciones sostenidas por cada estudiante.

El desconocimiento sobre la existencia de los AAI o bien de las modalidades de acceso a
ellos es referido como un obstaculo al uso de estos apoyos. Esta desinformacion operarfa a pesar de
la existencia de mecanismos de informacion en las instituciones, como el envio de e-mails
institucionales o semanas de induccién para los estudiantes de primer afio, entre otros.

Yo creo que me falta conocer, lo que mas conozco son las ayudas mas de la parte psicolégica y
médica y lo que uno puede ver en la biblioteca. Quizas hay otras partes, pero yo no me las sé.
(Estudiante de 2do afio, Universidad privada del Consejo de Rectores de Universidades
Chilenas)
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También fue posible observar el peso de las experiencias académicas previas en la peticion de ayuda.
Cuando las experiencias académicas previas de los estudiantes han sido exitosas, y no han tenido la
necesidad de pedir ayuda (no se han percibido previamente en la necesidad de contar con asistencia),
surgirfan dificultades para reconocer un problema, saber a quién recurrir y déonde encontrar esa
ayuda (siendo estos aspectos propios de la primera etapa del proceso de busqueda de ayuda, descrito
en la Figura 1 de este documento).

Mirando los Obstaculos a través de las Propuestas de los Estudiantes

Una forma alternativa de explorar las barreras y obstaculos a la bisqueda de ayuda académica
es considerar las sugerencias que los estudiantes plantean como deseables para que las instituciones
apoyen su proceso formativo. En el grupo focal desarrollado se les pidi6 a los participantes que
escribieran y compartieran sugerencias que, a su juicio, mejorarfan los servicios de apoyo académico
de sus instituciones.

Las recomendaciones ofrecidas se concentraron en las barreras de caracter institucional. En
cambio, no existieron menciones a mejoras respecto a los obstaculos aqui categorizados como de
nivel cultural o individual.

A nivel institucional, se sugiere que exista mayor accesibilidad y difusion de los AAIL Frente a
este punto, los participantes sugieren mejorar las instancias y canales de comunicacion entre
estudiantes y Direccion (de carrera o facultad). Ello permitirfa, por una parte, a la institucion estar al
tanto de las necesidades del estudiantado; y por otra, a los estudiantes, la posibilidad de conocer
modalidades de apoyo desarrolladas y las formas concretas de acceso para poder aprovechar estas instancias.

Respecto de la accesibilidad, los informantes de esta investigaciéon destacaron la necesidad de
una implementacién accesible y que considere factores como la distancia entre facultades o campus
de los estudiantes y del lugar en donde se implementan los AAI, pues no siempre se realizan en el
mismo lugar. Asimismo, sugieren que se consideren factores como el tiempo de traslado de los
estudiantes, el horario en que se realizan, evitando asi el solapamiento de los apoyos con otras
actividades curriculares.

Junto con lo anterior, se sugiere personalizar los AAI para las necesidades especificas de cada
estudiante, enfocadas en la carrera que estudian o areas de conocimiento, afio que cursan y
dificultades particulares que se les presentan, dejando atras cursos de habilidades generales (como
lenguaje o matematicas) dirigidos a todo el plantel.

Asi, los estudiantes proponen “horarios flexibles” para facilitar el acceso universal a estos
apoyos y personalizacion de los servicios de ayuda académica para responder a cada una de las
necesidades de los individuos. Esto permitiria a los estudiantes complementar sus tiempos de
estudios con la asistencia a alguno de los servicios de apoyo académico institucionales vy,
eventualmente, fomentarfa el interés de los estudiantes por acceder a ellos.

Respecto a las modalidades de apoyo, los estudiantes proponen una serie de mejoras que
podrian contribuir a la participaciéon. En primer lugar, se sugiere perfeccionar las instancias de
nivelaciéon académica implementadas al inicio de la formaciéon. Los participantes apuntan a la calidad
de los apoyos, sugiriendo una mayor capacitacion de los denominados #utores pares, ademas de una
constante supervisién y/o evaluacién de estas modalidades.

En relacién al proceso de peticion de ayuda, se sugiere ofrecer seguimiento tras la asistencia
a algun servicio, trazando la trayectoria seguida por el estudiante en cada caso. Esto implicarfa la
sistematizacion de informacion de cada persona que ha asistido a algiin mecanismo de apoyo
institucional, lo que permitirfa evaluar el funcionamiento de éste y alertar frente a un nuevo
requerimiento de apoyo.

En esa misma linea, los estudiantes consideran que la retroalimentacioén respecto a la calidad
y pertinencia de los apoyos ofrecidos es primordial a la hora de mejorar la docencia y las
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caracteristicas de los dispositivos de ayuda. Ello permitirfa que las instancias de ayuda académica
fueran mas utiles -segun sus requerimientos- y tuvieran mas sentido para los objetivos propuestos
dentro de su formacion.

Las propuestas de los participantes del grupo focal, pese a su heterogeneidad, dan cuenta de
que las barreras y obstaculos que se presentan a la hora de buscar y pedir ayuda son facilmente
identificables por los estudiantes y son compartidas en los planteles de educacion superior
participantes del estudio.

Discusion y Conclusiones

Acceder a la Educacién Superior implica un proceso importante de adaptacion a un contexto
nuevo, la adquisicién de conocimientos, asi como también nuevas practicas, discursos y vinculos
(Chang et al., 2020; De Clercq et al., 2015; Gallardo, et al., 2019). En términos académicos, esta
experiencia es apoyada y orientada por una serie de servicios que las instituciones han dispuesto para
el uso de sus estudiantes, tanto de caracter obligatorio como voluntario. Estos servicios brindan a los
estudiantes posibilidades de apoyo para las dificultades que puedan presentar en su trayectoria
educativa, no obstante, el acto de busqueda de ayuda requiere autonomia y autorregulacién por parte
de cada estudiante (Collins & Sims, 2000).

En este contexto, la experiencia educativa en Educacion Superior y la busqueda de ayuda no
esta exenta de dificultades. Esta investigacion da cuenta de obstaculos reconocidos por estudiantes
universitarios para hacer uso de los AAI en tres amplios niveles o dimensiones: (a) cultural, (b)
institucional e (c) individual.

Destacan los mandatos sociales que, desde el mundo escolar, concebirian la peticion de
ayuda como un acto negativo, restriccion cultural que impacta amenazando la autoestima o el
autoconcepto del estudiante, expresandose en la anticipacion del sentimiento de vergiienza o
humillacién que podria derivar del pedir apoyo, actuando asi como una barrera concreta a la peticion
de ayuda. Esto es consistente con investigaciones anteriores que muestran el rol de la verglienza
como una limitante importante en la peticiéon de ayuda (Apto et al., 2017; Hartman, 2019; Sanchez-
Rosas et al., 2010).

A ello se suma la nocién de ser un “buen estudiante”, que serfa aquel que obtiene buenos
resultados académicos sin recurrir a ayuda o apoyo de otras personas, es decir, quien no tiene
dificultades durante su proceso de formacioén, o que es capaz de resolverlas por si solo. De este
modo, se contrapone la busqueda y peticién de apoyo académico con discursos que estigmatizan
esta accion. Tal como Volet & Karabenick (2006) han identificado previamente en el marco europeo
y norteamericano, los hallazgos de este estudio en el contexto chileno dan cuenta de la primacia de la
valoracion del rendimiento individual autovalente como ideal, denostando por tanto la dependencia
que podria inferirse de la solicitud de ayuda.

Por otra parte, se identifican una serie de dificultades operativas para acceder a estos apoyos,
que parten por el desconocimiento de su existencia, burocracias de acceso y dificultades logisticas
para su uso. Lo anterior es consistente con resultados cuantitativos obtenidos por nuestro equipo a
través de modelamiento de ecuaciones estructurales, que muestran la importancia de considerar
estos factores dentro de las variables que predicen la disposicion a pedir ayuda académica a nivel
institucional (Valenzuela et al., en prensa), constituyendo un claro desafio para que las instituciones
logren llegar al estudiante con informacion clara y oportuna, favoreciendo su acceso a estos
dispositivos. Ello no solo favorece una mejor experiencia en el contexto educativo, sino que ademas
fortalece la persistencia académica y limita el rezago académico.
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En este sentido, un hallazgo interesante es que, junto con sugerir mejorar los canales de
difusion de los servicios de AAI los estudiantes ponen de manifiesto la necesidad de que esa
informacién llegue también a los agentes que actian como primeros mediadores de esta busqueda
(jefe de carrera, docentes, ayudantes y/o tutores pares). Relevar el papel de estos actores y asegurar
que ellos manejan informacién pertinente puede contribuir a una oportuna derivacion a los distintos
dispositivos de ayuda ofertados.

Los obstaculos identificados a nivel institucional dicen relacién con la organizacién de
horarios y recursos (econémicos y humanos) que en la mayoria de los casos dependeria de medidas
administrativas, pero trasuntan una percepcion de que los apoyos ofertados no son suficientes. Esta
percepcion de obstaculos a nivel nstitucional reactiva la discusion, por una partte, sobre el grado de
responsabilidad que los propios estudiantes tienen en asumir parte de los costos que implica
beneficiarse de estos apoyos y, por otra, sobre la forma en que las instituciones abordan el apoyo
académico, muchas veces como apoyos ¢ecutivos, que no alcanzan a cubrir la variedad de apoyos
requeridos por los estudiantes (Valenzuela et al., 2021).

Ademas, esto desafia a las instituciones a repensar las transformaciones que ha vivido la
educacion superior en relacion a sus estudiantes, sumida en una légica cada vez mas clientelar que
busca responder a las necesidades de cada individuo. Si bien las distintas medidas de orientacién y
apoyo a los estudiantes pretenden mejorar la experiencia en educacion supetrior, tal como lo constata
Furedi (2018), la evidencia internacional sefiala que existe una tendencia hacia una actitud mas bien
paternalista y asistencialista hacia los estudiantes, que no fomentarfa la responsabilidad y autonomia
estudiantil. Esta actitud no es inocua, ya que puede dificultar el desarrollo de habilidades de
autorregulacion y promover la busqueda de ayuda mas bien ¢ecutiva que adaptativva. Sobre esto
valdria la pena realizar futuras indagaciones.

Lo anterior, ademas, coincide sustancialmente con las sugerencias realizadas por los
participantes y dan cuenta de una serie de demandas hacia las instituciones adaptadas a la realidad de
cada estudiante. Los estudiantes solicitan “servicios personalizados”, que tomen en cuenta sus
caracteristicas y contextos personales. No obstante, a nivel institucional esto podria resultar
problematico en términos logisticos, considerando la cantidad de estudiantes matriculados (que
podrian asistir a estos apoyos), los diferentes horarios de cada uno, las demandas personalizadas por
cierto tipo de ayuda y los recursos -materiales y humanos- de la propia institucién para la
implementacién de éstos. Esto evidentemente pone en jaque a los planteles, pues con los recursos
disponibles no siempre pueden dar respuesta a estos requerimientos. Queda abierta también para
futuras investigaciones la reflexion acerca de como conjugar estas exigencias, que en ocasiones
pueden ser muchas y muy variadas (Valenzuela et al., 2021), con la aspiracion a la equidad en la
Educacién Superior Latinoamericana (UNESCO/IESALC, 2018).

Junto con lo anterior, es importante resaltar que un desafio apremiante-que esta a la base de
otras dificultades para buscar AAI- son los discursos culturales que estructuran e influyen en la
experiencia educativa, que tienen correlato con algunas dificultades a nivel individual. ILa asociacion
discursiva entre peticion de ayuda y vergiienza es un importante inhibidor de la decision de pedir
apoyo académico (Apto et al., 2017; Hartman, 2019). Ante esto, cabe sefalar que si bien la verglienza
se reconoce como un obstaculo de tipo individual, no existirfa relacién aparente con la adecuada
capacidad de autoevaluacion y autocritica de los estudiantes respecto a sus debilidades académicas.
En ese sentido, datos recientes de nuestro equipo muestran que de los estudiantes que tienen
conciencia de haber tenido algin tipo de dificultad académica (un 90,9%) reconoce un eventual
apoyo externo (cf. Valenzuela, et al. en prensa).

Ahora bien, si se tiene en cuenta que algunos de los discursos que asocian pedir ayuda con
debilidad o falta de capacidades se arrastran -desde la perspectiva de los propios estudiantes- desde
etapas anteriores a su vida universitaria (como la experiencia escolar y secundaria), es posible pensar
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que generar cambios en este aspecto implique no sélo la transformacién del ecosistema universitario,
sino también ampliar la articulacién y didlogos entre el mundo de la educacion superior y las
practicas escolares y secundarias, potenciando una lectura comun de la busqueda de ayuda académica
como una accién positiva y estratégica, especialmente si se trata de una busqueda de ayuda orientada
pot una motivacion adaptativa (Karabenick & Gonida, 2018).

Aun siendo compleja, esta transformacion en términos culturales es un desafio ineludible,
necesario para construir condiciones propicias para que los y las estudiantes desarrollen trayectorias
educativas que les permitan alcanzar las competencias profesionales propias de sus ambitos de
formacion. Del mismo modo, setia interesante realizar nuevos estudios otrientados a conocer
experiencias de busqueda de ayuda académica en el plano escolar y rastrear la influencia de tales
vivencias previas en las acciones desplegadas en el mundo universitario, asi como también progresar
en el analisis de las vivencias estudiantiles en relacion a las siguientes etapas del proceso de busqueda
de ayuda académica en el contexto nacional y latinaomericano.
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