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Resumen
Cada vez son más requeridas las acciones sociales que contribuyan a enfrentar las consecuencias genera-
das por la pandemia de Covid-19 en el ámbito educativo. Una de las acciones tomadas en el espacio uni-
versitario mexicano fue contar con un programa de pares académicos que apoyaran el aprendizaje de los 
estudiantes a través de una plataforma digital. El objetivo del presente estudio es describir la experiencia 
de pares académicos y asesorados que han participado en un programa con principios de aprendizaje-
servicio basado en un entorno tecnológico, durante el tiempo de la pandemia. Se utilizó la metodología 
investigación-acción porque permite contribuir al cambio educativo. Según los resultados de entrevistas 
semiestructuradas aplicadas a 131 pares académicos, la experiencia ha sido principalmente retadora, en-
riquecedora, innovadora y enfocada al servicio. La mayoría de los 452 asesorados que respondieron una 
encuesta sobre el servicio recibido, expresaron gratitud y admiración. Como parte de la experiencia de 
servicio, se ofrecieron además 19,607 asesorías académicas en el periodo de febrero 2020 a junio 2021. Se 
concluye que los pares académicos han tenido que desarrollar habilidades tecnológicas, liderazgo social y 
respuesta creativa en sus formas de impartir aprendizajes académicos.

Palabras clave: aprendizaje-servicio – pares académicos – TIC – Covid-19.

Abstract
Social actions that contribute to facing the consequences generated by the pandemic of COVID-19 in the 
educational field are increasingly required. One of the actions taken in Mexican university spaces consisted 
of having an academic peers program that supported student learning through a digital platform. The ob-
jective of this study is to describe the experience of academic and counseled peers who have participated 
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in a program with a service-learning approach, based on a technological environment, during the time of 
the pandemic. The action-research methodology was used because it allows present simple affirmative 
to educational change. According to the results of semi-structured interviews with 131 academic peers, 
the experience has been mainly challenging, enriching, innovative and focused on service. Most of the 
452 counseled peers who responded to a survey about the service received expressed both gratitude and 
admiration. As part of the service experience, 19,607 academic consultancies were offered from February 
2020 to June 2021. We concluded that academic peers have had to further develop their technological 
skills, social leadership and creative response in their ways of teaching.

Keywords: service-learning – academic peers – ICT – COVID-19.

Introducción
La deserción escolar es una de las mayores problemáticas que surgen como consecuencia de 
la crisis sanitaria provocada por la pandemia de Covid-19. De manera particular, en México, la 
cifra de estudiantes no inscritos para el ciclo escolar 2020-2021 fue de 2.3 millones (INEGI, 2021). 
Algunos de los factores asociados con el abandono escolar durante la crisis epidemiológica 
incluyen la insuficiencia del personal disponible para ofrecer apoyo académico cercano, debido 
a la excesiva demanda estudiantil y a la deficiencia en redes de apoyo dirigidas a estudiantes 
(Cabero-Almenara, Llorente, 2020; Giannini, 2020; Kardelis et al., 2021; Morales, 2020).

Es posible mitigar el daño provocado por la pandemia si se atiende con rapidez la proble-
mática del abandono escolar (Banco Mundial, 2020). Valle y Pedró (2021) enfatizan la relevancia 
de tomar acciones sociales para combatir las consecuencias generadas por el Covid-19 en el 
ámbito educativo. Una de las posibles acciones señaladas por los autores anteriores es compro-
meterse con misiones sociales, de manera que las universidades se conviertan en palanca de 
cambio social a través de los aprendizajes-servicios. 

A continuación, se presentan algunos teóricos que sugieren posibles acciones bajo el enfo-
que del aprendizaje-servicio ofrecido por pares académicos, como estrategia de desarrollo de 
liderazgo social que atiende necesidades educativas reales en un contexto de pandemia.

Autores previos han señalado el valor del enfoque aprendizaje-servicio, porque se basa en 
trasladar los aprendizajes a la realidad de manera que respondan a las dimensiones cognitiva 
y afectiva (Ruiz-Corbella, García-Gutiérrez, 2020). Algunas ventajas ofrecidas por este enfoque 
son: aprendizaje de manera sensible ante problemáticas sociales, fortalecimiento de rasgos so-
cioafectivos, compromiso con el bien común, reciprocidad en los beneficios tanto del receptor 
como del que ofrece su servicio en la comunidad, y generación de capital social (Deeley, 2016; 
Jacobo et al., 2016; Mayor, Granero, 2021; Santos et al., 2015).

Pino et al. (2021) señalan la necesidad de realizar estudios donde los estudiantes universi-
tarios puedan aplicar algunos de los principios del aprendizaje-servicio, como son: integración, 
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transformación, ciudadanía activa y responsabilidad social. El enfoque de aprendizaje-servicio 
se ha reinventando debido a la crisis epidemiológica, y es considerado como alternativa a las 
diversas problemáticas educativas que han emergido en estos tiempos (Tapia, 2020). Por esta 
razón, hay una tendencia a incluir más tecnología en la aplicación de este enfoque para resolver 
problemas reales y como un medio de prestación de servicios que se requieren en la sociedad 
actual (Ruiz-Corbella, García-Gutiérrez, 2020).

Mendoza (2020) y la CEPAL (2020) confirman lo anterior: el uso de las Tecnologías de la In-
formación y la Comunicación (TIC) ha contribuido a solucionar diferentes problemáticas educa-
tivas ocasionadas por la crisis sanitaria. Específicamente, Kuh et al. (2021) recomiendan hacer un 
mayor uso de las plataformas tecnológicas para entrenar a quienes estén ofreciendo el servicio 
académico y para conectar con los estudiantes prospectos; además, se aconseja integrar el uso 
de las TIC para interactuar de manera constructiva con otros (Pinos-Coronel et al., 2020). 

Una forma de integración del uso de las TIC para actuar de manera constructiva y social es a 
través del servicio de asesoría en línea con pares académicos. El servicio que ofrezcan estos ac-
tores, apoyados en la tecnología y bajo los principios de aprendizaje-servicio, está acorde con lo 
promulgado por la Unesco sobre los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), específicamente 
el objetivo 4: calidad en la educación. Este tipo de intervenciones favorecen un desarrollo más 
holístico en los estudiantes y conectan el aprendizaje con el servicio comunitario (Colomer et 
al., 2021). 

Contar con pares académicos en tiempos de pandemia parece ser beneficioso para los 
estudiantes en cuestión de retención, rendimiento académico y adaptación social; si esto se 
combina con las ventajas que ofrece el enfoque de aprendizaje-servicio, se podría potenciar 
aún más su impacto (Kuh et al., 2021). Krause y Moore (2021) enfatizan que contar con el apoyo 
de pares académicos en tiempos de pandemia permite la creación del compromiso social que 
tanto se requiere en la actualidad.

A través de su servicio, los pares académicos aportan beneficios no solamente cuando im-
parten sus saberes, sino también cuando contribuyen a la integración social y a la adaptación 
estudiantil ante las exigencias académicas y personales (Altermatt, 2019; Ierullo, Ruffini, 2015; 
Ordóñez, Torres, 2018). Collier (2017) añade además la ventaja económica de este modelo, por-
que los estudiantes reciben apoyo académico y social sin costo adicional. 

Los pares académicos también requieren el acompañamiento de un líder que ofrezca una 
observación continua de su desempeño, para ayudarlos a identificar sus fortalezas y sus áreas 
de oportunidad a través de entrevistas y reuniones periódicas, y así facilitar su crecimiento y 
desarrollo emocional (Suzen et al., 2021). Contar con un liderazgo institucional permite guiar a 
los pares académicos hacia la eficiencia potencial en su rol modelador, que impulsa a los demás 
estudiantes hacia la creación de redes de apoyo académico y la integración a la vida universita-
ria (Collings et al., 2014).
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La institución universitaria privada mexicana Tecnológico de Monterrey, Campus Monte-
rrey, México, se ha enfocado en contrarrestar algunos de los impactos negativos de la pande-
mia y convertir la crisis en una oportunidad para el fortalecimiento del liderazgo social. Con 
este objetivo, su programa de asesorías presenciales entre pares se adaptó a un nuevo formato 
virtual llamado Mentores Académicos de Excelencia (MAE), coordinado por la Dirección de Me-
joramiento Académico (DMA). 

La intención del programa MAE virtual, durante la pandemia, fue contribuir a la contrucción 
del tejido social, por un lado, entre quienes ejercen el papel de pares académicos, para generar 
en ellos liderazgo social; por otro lado, entre los asesorados, para que puedan recibir apoyo 
académico de manera gratuita, independientemente del apoyo docente, y se sientan académi-
camente empoderados.

Objetivos, pregunta de investigación
Ante la necesidad de apoyar a los estudiantes en su rendimiento académico e integración a la 
vida estudiantil en un contexto de pandemia donde los estudiantes requieren más atención, 
surge la siguiente pregunta de investigación: ¿durante la pandemia, cuál ha sido la experiencia 
universitaria de pares académicos y de asesorados que han participado en un programa con 
principios de aprendizaje-servicio basado en un entorno tecnológico? 

Al responder esta pregunta será posible describir la experiencia de pares académicos y 
asesorados que han participado en un programa universitario con principios de aprendizaje-
servicio basado en un entorno tecnológico durante el tiempo de la pandemia causada por el 
Covid-19.

Objetivos específicos:
•	 Documentar la experiencia de asesores y asesorados que participaron en el Programa 

universitario MAE bajo los principios de aprendizaje-servicio virtual.
•	 Proponer intervenciones de apoyo académico bajo los principios de aprendizaje-servi-

cio con base en lo aprendido en su ejecución.

Metodología
Se escogió la metodología investigación-acción porque permite contribuir al cambio educati-
vo. Este enfoque se configura como una espiral de ciclos: planificación, acción, observación y 
reflexión (Kemmis et al., 2014). La figura 1 muestra las etapas de esta investigación y su alcance 
descriptivo que recolecta datos de una situación que está ocurriendo, como también ofrece la 
posibilidad de relacionar las variables (Hernández et al., 2014).
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Figura 1. Etapas de la investigación

Fuente: elaboración propia.

Participantes
En el estudio participaron 131 estudiantes que ejercieron el papel de asesores MAE (denomina-
dos MAEs) durante el periodo de marzo 2020 a junio 2021. Estos participantes fueron seleccio-
nados al azar para ser parte del estudio. También, de manera aleatoria, se invitó a participar en el 
estudio a 1,000 estudiantes que previamente habían recibido asesoría, de los cuales respondie-
ron 452. Como parte del cuidado ético, todos los MAEs firmaron su consentimiento informado 
para integrarse al equipo de asesores y para participar en el estudio; de la misma manera, los 
asesorados elegían libremente responder o no la encuesta acerca del servicio recibido.

Instrumentos
Se aplicaron los siguientes instrumentos:

• Entrevistas semiestructuradas a 131 participantes que se desempeñaron como MAEs du-
rante el periodo de marzo 2020 a junio 2021, con la finalidad de obtener información 
sobre su experiencia como asesores académicos en tiempo de pandemia. 

• Se aplicó una encuesta sobre el servicio de asesoría impartido por los pares académicos. 
La encuesta fue respondida vía Google Forms por 452 estudiantes.

• Se recopilaron datos sobre la retención escolar de quienes asistieron al programa y de 
quienes no.
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• Se utilizó el Cuestionario Competencia Digital del Alumnado de Educación Superior 
(CDAES), desarrollado por Gutiérrez, Cabero y Estrada (2017), con una confiabilidad de 
.096, para evaluar el uso de la competencia digital de los MAEs. El CDAES contiene seis 
dimensiones: 

o	 Creatividad e innovación. Se refiere a la capacidad de los estudiantes para construir conocimien-

to y desarrollar procesos o productos tecnológicos innovadores.

o	 Comunicación y colaboración. Hace referencia a cómo los estudiantes utilizan medios y en-

tornos digitales para comunicarse, así como su capacidad de trabajar colaborativamente para 

apoyar el aprendizaje de otros.

o	 Búsqueda y tratamiento de la información. Es la capacidad que posee el alumnado para aplicar 

herramientas digitales en la obtención, evaluación y uso de la información.

o	 Pensamiento crítico, solución de problemas y toma de decisiones. Se refiere a las habilidades 

estudiantiles de planificación y conducción de investigaciones, administración de proyectos, 

resolución de problemas y toma de decisiones informada, apoyados en herramientas y recursos 

digitales.

o	 Ciudadanía digital. Es la capacidad de los estudiantes para comprender asuntos humanos, cul-

turales y sociales que se relacionan con la tecnología, y su habilidad para aplicar este enten-

dimiento en conductas legales y éticas.

o	 Alfabetización. Hace referencia a la comprensión de los estudiantes en cuestión de conceptos, 

sistemas y funcionamiento de las TIC.

Adicional a lo anterior, se obtuvieron datos numéricos o numeralias sobre el número de ase-
sores MAE y la cantidad de asesorías académicas ofrecidas en diferentes periodos académicos.

Desarrollo
Se siguieron los procedimientos sugeridos por Kemmis et al. (2014), como parte de la investiga-
ción-acción.

Etapa de planificación
El Programa MAE pertenece al Tecnológico de Monterrey, Campus Monterrey, que cuenta con 
una población estudiantil de alrededor de 18,000 inscritos en diversas áreas académicas. Duran-
te el periodo de marzo 2020 a junio 2021, participaron en total 452 pares académicos (MAEs).

Según se muestra en la figura 2, durante la etapa de planificación se identificó la coheren-
cia entre determinados constructos teóricos y las posibles estrategias de acción en tiempos de 
pandemia.
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Figura 2. Constructos teóricos

Fuente: elaboración propia.

De acuerdo con lo anterior, se identificaron las necesidades estudiantiles e institucionales a 
través de entrevistas con directivos, estudiantes, profesorado y psicólogos. La principal estrate-
gia para resolver la problemática fue ofrecer el Programa MAE de manera creativa y digital, con-
siderando que todas las actividades académicas se realizarían en un formato virtual. A través de 
sesiones de análisis sobre problemáticas derivadas de la crisis epidemiológica y algunas sesio-
nes de trabajo, el equipo directivo/ejecutivo del Programa MAE creó el modelo operativo de la 
asesoría en formato virtual, con la intención de apoyar académicamente y de manera gratuita a 
estudiantes de las áreas de Ingeniería, Humanidades, Sociales, Negocios, Arquitectura y Salud.

Es importante resaltar que esta investigación siguió todos los procedimientos éticos que 
caracterizan a una investigación con personas, según han sido sugeridos por Aguilar et al. 
(2008), como por ejemplo, el cuidado de la integridad del ser humano. 

Etapa de acción
Durante la etapa de acción, se procedió a ejecutar la planificación establecida. Parte de la eje-
cución de la planificación consistió en aplicar el plan operativo, que radicó en sensibilizar a 
los MAEs respecto al aprendizaje-servicio. Esto implicó realizar campañas de difusión, habilitar 
espacios virtuales que favorecieran atender las necesidades identificadas. Como también, con-
formar redes de apoyo y llevar a cabo algunas estrategias de mejora continua con reuniones 
periódicas y encuestas.

Una de las acciones realizadas fue la migración del Programa MAE presencial al formato 
digital, buscando plataformas con las mecánicas necesarias para vincularse al sistema MAE y fa-
vorecer así la modalidad remota. De esta forma, se creó el modelo operativo de asesorías con la 
finalidad de ofrecer a los estudiantes un servicio que comprendiera los siguientes componentes 
(véase la figura 3).
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Figura 3. Modelo operativo en el plan de acción

Fuente: elaboración propia.

El componente tecnológico consideró como parte del plan de acción los siguientes ele-
mentos:

• Una página web con información sobre la oferta de asesorías, incluyendo horarios, materias y MAEs 
disponibles.
• Organización de las plataformas para llevar a cabo las asesorías.
• Registro y documentación de las asesorías impartidas.
• Canales de comunicación interna entre integrantes del programa, y comunicación para con el alumna-
do que solicita el servicio. 
• Medidas de control y monitoreo de participación de los integrantes del programa.

Una ventaja de este entorno virtual fue la flexibilidad para añadir nuevas herramientas 
de comunicación: el pasillo de espera donde los estudiantes aguardan para recibir su asesoría 
(véase la imagen 1) es un ejemplo de la evolución tecnológica en este entorno. 



9

Experiencia universitaria con pares académicos en tiempo de pandemia

año 14 | número 26 | enero-junio 2023 | ISSN 2007-2171

Imagen 1. Evolución tecnológica de atención presencial a virtual

Fuente: elaboración propia.

La virtualidad permitió a los alumnos conectarse, recibir e impartir las asesorías sin impor-
tar la ubicación, derribando así las barreras geográficas.

Otro de los componentes del plan de operación fue el de logística, que incluye estrategias 
de organización, documentación y supervisión de asesorías, así como pautas para la atención 
e información de los asesorados. Además, se estableció un compromiso de mejora continua, 
tanto mediante reuniones periódicas entre los MAEs y la coordinación del programa, como la 
aplicación de una encuesta de satisfacción a quienes recibían los servicios.

Referente al componente de entrenamiento, durante la etapa de acción se procedió a en-
trenar a los MAEs en el uso de herramientas de videoconferencia como Google Meet, Discord y 
Zoom, además de la plataforma digital del Programa MAE. De igual manera, la coordinadora 
del programa lideró una sensibilización sobre el aprendizaje-servicio, en que se puntualizó la 
importancia del rol de asesor académico y la socialización de los principios del aprendizaje-ser-
vicio: sensibilidad social, conexiones socioafectivas, bien común, reciprocidad y capital social, 
integración, transformación, ciudadanía activa y responsabilidad social (Deeley, 2016; Jacobo et 
al., 2016; Mayor, Granero, 2021; Pino et al., 2021; Santos et al., 2015). 

El componente de servicio fue uno de los primordiales en el plan de acción. Se ofrecieron 
asesorías académicas en su modalidad individual (asesoría individual especializada) y grupal 
(asesorías en grupo donde los MAEs discuten y preparan material didáctico para su impartición). 
La imagen 2 muestra las asesorías académicas en la modalidad virtual.
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Imagen 2. Asesoría MAE

En relación con el componente de difusión y promoción, se creó una campaña para infor-
mar sobre los servicios de asesoría digital y las formas de acceso a ellos (véase la imagen 3). 

Imagen 3. Ejemplo de divulgación de servicio MAE

Por último, el componente de consolidación del liderazgo social consistió en realizar ejer-
cicios y dinámicas para reforzar elementos como la cohesión grupal, sensibilización y cambio 
social. Adicional a lo anterior, se conformaron redes de apoyo entre los mismos MAEs, y de ellos 
con la coordinación del programa. Parte del liderazgo ejercido por la coordinadora consistió en 
retomar algunas acciones sugeridas por autores previos en el área (Ye et al., 2020; Peterson et 
al., 2007), como: reforzar las emociones positivas al resignificar lo que los MAEs estaban vivien-
do; enfatizar el compromiso de ser parte del cambio y de la solución; motivar la generación de 
relaciones positivas entre los mismos MAEs; y dar un propósito de vida a través del servicio. Las 
imágenes 4, 5 y 6 son ejemplos de comunicación entre la líder y los MAEs ejerciendo algunas de 
las acciones sugeridas.
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Imagen 4. Ejemplo de comunicación líder-MAEs: compromiso

Imagen 5. Ejemplo de comunicación líder-MAEs: relaciones positivas

Imagen 6. Ejemplo de comunicación líder-MAEs: ser parte de la solución

Es relevante aclarar que una nueva generación estudiantil ingresó a la institución en agosto 
2020, cuando el medio virtual era la única manera de ofrecer el servicio.

Etapa de observación
En la etapa de observación se aplicaron los mencionados instrumentos: entrevistas semiestruc-
turadas a los MAEs, una encuesta a los asesorados, datos sobre la retención escolar y CDAES. Adi-
cionalmente, la líder del programa documentó, durante las sesiones de acompañamiento, lo que 
fue emergiendo como parte de la experiencia del aprendizaje-servicio que vivieron los MAEs. 
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La colección de datos se preparó y analizó tomando en consideración las sugerencias de 
Valenzuela y Flores (2012): realizar una lectura de datos para el análisis, dando sentido a lo que 
se observa en relación con el aprendizaje-servicio; así como codificar datos mediante la descrip-
ción, categorización y división de los segmentos, etiquetando sus códigos, examinándolos y, 
finalmente, segmentándolos en temas. Después, se procedió a realizar un análisis de resultados 
para proponer intervenciones o acciones según lo aprendido de esta experiencia, y así planifi-
car un nuevo ciclo de investigación en el interés de buscar una mejora continua.

Etapa de reflexión
Durante la etapa de reflexión, se procedió según las recomendaciones de Páez y Puig (2015), 
para vincular el servicio a la comunidad con el aprendizaje obtenido a través de la reflexión 
sistemática. Es decir, los involucrados reflexionaron sobre la calidad de los servicios ofrecidos, 
detectaron necesidades, identificaron aprendizajes y propusieron procesos de mejora. En el si-
guiente apartado de resultados, se explican más a detalle. 

Resultados 
Uno de los objetivos específicos consistió en documentar la experiencia de asesores y aseso-
rados que participaron en el Programa universitario MAE bajo los principios de aprendizaje-
servicio virtual; a continuación, se describen estas experiencias.

Experiencia de asesores o pares académicos
En la figura 4 se presentan los resultados de la codificación de 131 entrevistas semiestructura-
das realizada a los pares académicos. La codificación se obtuvo a partir de una lectura de datos 
para el análisis, en términos de su relación con el aprendizaje-servicio; acto seguido, se realizó 
una descripción y categorización de datos, etiquetando los códigos, examinándolos y finalmen-
te, segmentándolos en temas.
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Figura 4. Resultados de codificación de entrevistas semiestructuradas en relación con la experiencia MAE

Fuente: elaboración propia.

En la figura 4 se muestra la codificación de las entrevistas semiestructuradas, realizadas 
por la coordinadora líder del programa. A partir de estos resultados surgen cuatro valoracio-
nes de la experiencia de asesoría: retadora, enriquecedora, innovadora y con aportación al 
servicio. A continuación, se presentan algunos comentarios externados por los MAEs en rela-
ción con su experiencia como pares académicos. Los comentarios provienen de las sesiones de 
acompañamiento con la líder del programa, en donde se reforzaron las emociones y las relaciones 
positivas, el compromiso de ser parte de la solución y del cambio, y el propósito de vida a través 
del servicio (Peterson et al., 2007; Ye et al., 2020). Algunos comentarios fueron:

Aunque fue un súper reto el Modelo Flexible, fue impresionante formar parte de MAEs y cómo, en vez 

de verlo como un problema y no hacer nada, fue todo lo contrario, el motivar no solo a los MAE a seguir, 

sino también a los alumnos. Realmente creo que MAE marca una diferencia en la Institución y somos 

parte de la solución (MAE-4).

Esta experiencia me ayudó entender cómo nosotros entre estudiantes podemos apoyarnos y lograr que 

nuestra experiencia universitaria sea óptima, especialmente en estos tiempos de crisis (MAE-9).

Entendí que es una labor servicial muy honesta y valiosa. Los alumnos aprecian mucho este tipo de 

ayuda y es poco de lo que podemos hacer por tener estos “regalos” que son poder entender más fácil 

alguno que otro tema (MAE-15).

Me voy con la satisfacción de poder aportar algo a la comunidad. Siento que es una experiencia que te 

hace crecer como persona. Se me llenaba el corazón cuando veía que realmente estaba ayudando a las 

personas (MAE-80).
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A continuación, se incluyen algunos comentarios emitidos por los MAEs en la última sesión 
de evaluación del programa, que responden a la pregunta: ¿cuál fue su mayor logro/ apren-
dizaje/experiencia en el programa? Sus respuestas reflejan instropección sobre los principios 
y características que establece el aprendizaje-servicio, según han sido declarados por autores 
previos (Chiva-Bartoll, Gil-Gómez, 2018; Deeley, 2016; Pino et al., 2021): el servicio ha de ser 
práctico, enfocado a la cooperación, generador del empoderamiento y de la reciprocidad, y 
debe convertirse en una red de apoyo, de participación social y de ciudadanía activa.

Mi mayor logro fue atreverme a dar asesorías a compañeros que no conocía, y todavía más, en línea y, 

en ocasiones, hasta de forma grupal. Siempre he sido muy introvertida, entonces esto, en un inicio, fue 

un gran reto para mí. Por otro lado, creo que mi mayor aprendizaje fue darme cuenta que si el conoci-

miento no lo compartes (y solamente lo disfrutas tú) es conocimiento desperdiciado; todos tenemos 

una responsabilidad moral con el mundo y con los demás (MAE-31).

A perseverar; a pesar de que la situación está complicada debemos mantener la fe en alto y seguir pe-

leando (MAE-33).

Experiencia de los asesorados
Otro de los instrumentos empleados fue la encuesta a los asesorados, a partir de la cual se 
recibieron 452 respuestas. La encuesta fue respondida libremente por quienes recibieron el 
servicio y estuvo disponible permanentemente en la página web durante el periodo de marzo 
2020 a junio 2021. 

Figura 5. Evaluación de asesorados sobre el servicio de asesorías

Fuente: elaboración propia.

Según la figura 5, la mayoría de los asesorados reportaron una valoración positiva del ser-
vicio recibido, resaltando de manera especial la excelencia académica de los MAEs. Los asesora-
dos que respondieron la encuesta expresaron gratitud por el servicio recibido y enfatizaron que 
los MAEs tenían dominio de los temas y proveían explicaciones claras, de manera que facilitaban 
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el entendimiento. En relación con la actitud de los pares académicos, señalaron que la mayoría 
fueron atentos a sus necesidades; estuvieron dispuestos a compartir sus conocimientos, no les 
importaba extenderse más allá del horario y buscar diferentes maneras de explicar hasta que lo 
entendieran; además, mostraban paciencia y amabilidad.

Algunos de los comentarios de los asesorados en relación con el servicio recibido fueron:

Es muy claro con sus procedimientos, y se asegura que aprendas (Asesorado-51).

Es súper bueno, siempre me ayuda mucho! Y siempre tiene mucha disposición a apoyar: D (Asesora-

da-56).

Me ayudó en un horario que no tenía registrado y ¡lo agradezco mucho! (Asesorado-72).

¡Excelente asesoría… Mejor que mi maestro! (Asesorada-91).

Excelente explicación, resolvió todas mis dudas. Muy accesible para mostrar ejemplos (Asesorado-101).

Me ayudó mucho a entender este tema, yo tenía muchas lagunas y ahora me quedaron claros los temas. 

Chulada de pelao (Asesorada-222).

Utiliza ejemplos que hace que relaciones las cosas y no se te olvide :) (Asesorada-449).

También hubo comentarios que señalaron áreas de oportunidad, como:

Es dificil entender la asesoría de forma virtual (Asesorado-25).

Estuvo bien la asesoría, sabía del tema; pero le cuesta trabajo expresar con claridad sus ideas (Asesora-

da-67).

Me gustaría que enseñara su libreta para poder ver procedimientos (Asesorado-235).

Parece ser que, bajo la modalidad virtual, las asesorías académicas entre pares abrieron 
nuevos espacios y modalidades de interacción, porque se ofrecieron no solamente en Campus 
Monterrey, donde originalmente fueron planificadas, sino también en los Campus Guadalajara, 
Chihuahua, Ciudad de México, Morelia, Laguna y Saltillo, en especial para quienes estudian la 
carrera de Medicina. 

Otro elemento que surgió durante la encuesta fue el ambiente positivo de la asesoría, que 
favorecía al aprendizaje, porque los asesorados se sentían apoyados, entendidos y, además, se-
guros para expresar dudas e inquietudes; también expresaron sentirse empoderados cuando 
entendían los temas que antes no habían podido dominar.

Competencia digital de los pares académicos
El CDAES permitió verificar la competencia digital desarrollada por los asesores MAE. La figura 6 
muestra estos resultados.
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Figura 6. Resultados competencia digital de los pares académicos

Fuente: elaboración propia.

Los resultados muestran que la competencia digital más desarrollada fue la búsqueda y 
tratamiento de la información, seguida de la ciudadanía digital; esto parece indicar que dichas 
habilidades fueron importantes para ofrecer las asesorías en la modalidad virtual.

Numeralia
En las tablas 1 y 2 se presentan los datos numéricos relacionados con el servicio ofrecido: se 
muestra la cantidad de asesorías impartidas, las materias discutidas, los asesores y campus in-
volucrados, así como el periodo en que se ofrecieron estas asesorías como parte del programa.

Tabla 1. Asesorías ofrecidas por MAEs

Asesorías
Alumnos 
asesorados

Materias
Pares aca-
démicos

Periodo
semestral

3,287 1,033 207 134 Febrero-junio 2020
8,804 1,576 210 168 Agosto-diciembre 2020
7,516 1,199 148 155 Febrero-junio 2021

Los resultados de la tabla 1 señalan que en total se ofrecieron 19,607 asesorías en el perio-
do de marzo 2020 a junio 2021.

Tabla. 2 Asesoría por Campus

Campus Febrero-junio 2020 Agosto-diciem-
bre 2020

Febrero-junio 2021

Chihuahua 91 66
Cd. de México 73 1,312 1,395
Guadalajara 28 729 846
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Monterrey 2,980 6,593 5,075
Laguna 36
Saltillo 4
Otros sin especificar 206 79 94

Estos datos ponen en evidencia que el Programa MAE fue muy demandado por la comuni-
dad educativa, al punto que tuvo que extender sus servicios a otros campus.

Retención estudiantil
Inicialmente se midió la retención estudiantil, en la tabla 3 se presentan las cifras de retención 
escolar durante el primer periodo en que se aplicó el Programa MAE bajo la modalidad virtual. 
Los datos fueron emitidos por el Departamento Escolar.

Tabla 3. Retención estudiantil semestral

Semestre Tipo de estudiantes Bajas Total % Bajas % Retención

Feb-jun 2020

No asesorados 14 3,515 0.39% 99.61%

Asesorados 0 457 0% 100%

Según los datos de la tabla 3, pareciera que quienes asistieron al Programa MAE no se die-
ron de baja de la institución, sino que permanecieron en ella.

Propuesta de intervención
Uno de los objetivos específicos del estudio consistió en proponer intervenciones de apoyo 
académico bajo los principios de aprendizaje-servicio con base en lo aprendido. En la figura 7 se 
sugieren algunas intervenciones, considerando los resultados obtenidos durante su ejecución y 
con el marco teórico revisado.
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Figura 7. Propuesta de intervención basada en pares académicos

Fuente: elaboración propia.

Las intervenciones propuestas en la figura 7 son:

• Ejercicio del liderazgo. Se pueden retomar las acciones ejecutadas por la coordinadora 
de los MAEs en dar un seguimiento cercano ya que la cercanía es fundamental, según 
lo señalan Barbosa-Herrera y Barbosa-Chacón (2019). Además, se puede entrenar a los 
MAEs para ejercitar su liderazgo comunitario, responsabilizándolos socialmente como 
parte de la solución a los problemas ocasionados por la pandemia. 

• Habilitación tecnológica. Es fundamental habilitar tecnológicamente los entornos donde 
se ofrecen las asesorías. Anteriormente, Kuh et al. (2021) y Pinos-Coronel et al., (2020) re-
comendaron hacer un mayor uso de las plataformas tecnológicas para ofrecer un mejor 
servicio académico, conectando a los estudiantes entre sí e interactuando de manera 
constructiva con otros. Asimismo, es importante contar con una campaña de divulga-
ción sobre el programa a través de anuncios digitales, redes sociales, correos electróni-
cos, etc., sin dejar atrás la capacitación de los asesores en competencias digitales.

• Transformación organizativa. Implica un rediseño de servicios y estrategias de acompa-
ñamiento académico: restructuración y modificación de los entornos de aprendizaje; 
estructuración de roles y funciones de los integrantes del programa para ofrecer un 
mejor servicio; y la conformación de redes de apoyos entre asesores. Según Pinto et al. 
(2021), el principio de transformación que genera un ambiente de aprendizaje-servicio 
también contribuye a la responsabilidad social.
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• Creación de una cultura de colaboración y resiliencia. Debido a que el aprendizaje es con-
siderado un proceso de aculturación, se sugiere crear una cultura en la que colaboren 
los diferentes agentes educativos (Deeley, 2016). La cultura de colaboración y resilien-
cia se puede formar a través de la estimulación del aprendizaje en un clima positivo 
durante el proceso de asesoría (Tomás et al., 2019). También se sugiere incrementar el 
nivel de colaboración y abrir oportunidades para el desarrollo de la autoestima y las 
relaciones sociales. 

• Ejercicio de los principios de aprendizaje-servicio. Para esto es importante ofrecer más 
oportunidades a los estudiantes para poner estos principios en práctica, tal como lo 
sugirieron Paredes y Andújar (2021); así como proveer sensibilización y entrenamien-
to en aprendizaje-servicio, y abrir espacios interactivos para que los servicios puedan 
ofrecerse.

Es importante resaltar que la coordinadora de los MAEs, trabajó con los pares académicos 
aspectos fundamentales que promueven una cultura de aprendizaje-servicio donde se gene-
ran acciones de cambio social tal como lo sugiere Deeley (2016). Enfocándose principalmente 
en: compromiso institucional, afrontamiento psicológico, integración académica y social, em-
poderamiento estudiantil, creación de un tejido social y académico, creación de eventos refor-
zantes y apoyo flexible.

Reflexiones por parte de los pares académicos
En la última etapa de la investigación-acción se procedió, según las recomendaciones de Páez y 
Puig (2015), a vincular el servicio a la comunidad con el aprendizaje obtenido a través de la re-
flexión sistemática. Es decir, los involucrados reflexionaron sobre la calidad de los servicios ofre-
cidos, detectaron necesidades, identificaron aprendizajes y propusieron procesos de mejora. 

En esta etapa, se invitó a los MAEs a responder un cuestionario vía Google Forms que permi-
tiera documentar la reflexión sistemática. A continuación, se comparten algunas respuestas a la 
pregunta: ¿qué huella quisieras dejar como MAE?

Poder ayudar a los demás, a hacer un poco más sencillo este nuevo sistema de clases online (MAE-15).

Poder transmitir los tips que he aprendido durante mi trayectoria académica, transmitir confianza y 

quienes asistan a las asesorías aprendan mucho, se sientan más tranquilos y confiados en ellos (MAE-33).

Quiero que menos personas se sientan abrumadas por su carrera y vean que pueden comprender cual-

quier tema con la orientación adecuada (MAE-01).

Discusión y conclusiones
La investigación logró cumplir su objetivo, porque fue capaz de describir la experiencia de pares 
académicos y asesorados que han participado en un programa con principios de aprendizaje-
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servicio basado en un entorno tecnológico, durante la pandemia de Covid-19. Según los resul-
tados de las entrevistas semiestructuradas con los MAEs, la experiencia ha sido principalmente 
retadora, enriquecedora, innovadora y enfocada al servicio. Esto tiene coherencia con lo seña-
lado por Ruiz-Corbella y García-Gutiérrez (2020): cuando se trasladan los aprendizajes a la reali-
dad se permite la activación de las dimensiones cognitivas y afectivas. 

Los resultados presentados anteriormente indican que los MAEs han tenido que desarrollar 
sus habilidades tecnológicas, responder a las necesidades estudiantiles en un tiempo reduci-
do, ser creativos en sus formas de impartir aprendizajes académicos a los demás estudiantes, 
y además han sido entrenados en aprendizaje-servicio para ejercer un liderazgo social. Estos 
hallazgos obtenidos van en la misma línea de lo que sostinen Krause y Moore (2021): contar con 
el apoyo de pares académicos en tiempos de pandemia contribuye al compromiso social.

Debido a la pandemia, los pares académicos han tenido que crear plataformas digitales 
para llegar a más estudiantes sin exponerlos al contagio. De manera similar, Pinos-Coronel et al. 
(2020) habían enfatizado la relevancia de hacer un mayor uso de las plataformas tecnológicas 
cuando se ofrecen servicios académicos para la interacción constructiva con otros. 

En relación con la experiencia de los asesorados, en su mayoría, ellos expresaron agradeci-
miento por el servicio recibido, resaltaron que los MAEs tienen dominio de los temas y buenas 
actitudes (atentos, dispuestos y amables); además, que ellos son capaces de crear ambientes 
positivos propiciando al aprendizaje. Contar con pares académicos en tiempos de pandemia 
parece ser beneficioso para los estudiantes, lo cual es entendible por la justificación de Kuh et 
al. (2021) que el aprendizaje-servicio potencia el aprendizaje.

Como áreas de oportunidad, los encuestados indicaron la necesidad de mejorar el acceso 
tecnológico, mostrar los pasos o procedimientos del MAE para entender mejor la explicación, 
tener mayor disponibilidad y expresarse con mayor claridad. Es importante notar que el uso tec-
nológico no es suficiente para apoyar un proceso de asesoría; se debe ir más allá y promover el 
diálogo, la cercanía y la construcción del aprendizaje, como lo señalan Rodríguez y Sosa (2018).

Las reflexiones expresadas por parte de los MAEs reflejan cómo se ejercitaron algunos de 
los principios señalados por Pinto et al. (2021), tales como integración, transformación, ciuda-
danía activa y responsabilidad social. En sus comentarios ponen en evidencia cómo se fusiona 
el conocimiento con el propósito social; como también, el desarrollo de valores basados en la 
ciudadanía activa con responsabilidad social.

Estas reflexiones revelan la importancia de seguir trabajando el enfoque de aprendizaje-
servicio en los estudiantes universitarios en torno a involucrarles para ser parte de la solución 
de los problemas sociales y a ejercer un liderazgo social positivo facilitando su crecimiento in-
tegral, tal como lo sugirieron Suzen et al. (2021). De esta manera, al involucrar a los estudiantes 
en su realidad social y enfocarlos en ser parte de la solución, podrán desarrollar competencias 
de prosocialidad y de compromiso ciudadano (Gaete, 2015). 
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Retomando uno de los objetivos específicos, proponer intervenciones de apoyo acadé-
mico bajo los principios de aprendizaje-servicio con base en lo aprendido en la ejecución, se 
encontró que la manera de habilitar las intervenciones señaladas en la figura 7, es a través de 
acciones de apoyo por un líder institucional que les ayude a comprometerse institucionalmen-
te; integrarse académica y socialmente; ser partícipes en la creación de eventos para asegurar 
el servicio; involucrarse en la creación de un tejido social y académico; convertirse en parte del 
empoderamiento estudiantil; y ser parte de las redes de apoyo flexible. Las acciones propuestas 
fueron basadas en los resultados obtenidos y, siendo coherentes con lo señalado anteriormen-
te por Tomás et al. (2019), promocionar una cultura de colaboración y resiliencia a través de la 
estimulación del aprendizaje en un clima positivo durante el proceso de asesoría. 

El estudio presentó dos limitaciones principales, según los tipos señalados por Avello et 
al. (2019): la primera fue la medida utilizada para la retención escolar y la segunda fue el efecto 
longitudinal. Referente a la primera limitación, las medidas utilizadas para recolectar los datos 
fueron cinco en su totalidad; sin embargo, hubiese sido más enriquecedor extender la medida 
de la retención hasta incluir un periodo más largo que solamente las etapas iniciales del pro-
grama, porque esto permitiría completar la interpretación de los resultados. En relación con 
el efecto longitudinal, el tiempo disponible para investigar el problema fue de marzo 2020 a 
septiembre 2021; sin embargo, se sugiere extender a otro ciclo la investigación-acción, para 
profundizar más en la experiencia de pares académicos y asesorados. 

Considerando los resultados, las limitaciones y el potencial que tiene este programa de pa-
res académicos, en noviembre 2021 inicia un nuevo ciclo de estudio utilizando la metodología 
investigación-acción. En este nuevo ciclo se pretende identificar el impacto en la retención y la 
formación de líderes sociales. 

Por último, se concluye esta investigación cuando se cuenta con un programa de pares 
académicos comprometidos socialmente bajo los principios de aprendizaje-servicio, con lo que 
se abren las puertas para que la experiencia académica sea enriquecedora y con un sentido 
social.
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