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PERCEPTION OF VIRTUAL STUDENTS OF UNDERGRADUATE ABOUT THE ROLE OF THE

VIRTUALTEACHER: CASE UNAB

RESUMEN

La introduccion de la tecnologia en la educacién dio cabida
al concepto de educacion virtual y permitié replantear el rol
del maestro en los procesos de aprendizaje virtual. La Univer-
sidad Auténoma de Bucaramanga (UNAB), no ajena a estos
cambios, ofrece tres programas virtuales: Administracion
de Empresas, Contaduria Publica y Literatura. El presente
trabajo pretende identificar las percepciones, que tienen los
estudiantes, de los pregrados descritos anteriormente sobre
el docente virtual en relacion con el modelo pedagdégico de la
UNAB. El marco tedrico parte de la concepcion de diversos
autores sobre la incorporacion de las tecnologias de la infor-
macién en el campo educativo, en un contexto global y nacio-
nal, con énfasis en la forma como se desempefia el docente y
sus funciones frente a este tipo de educacion. Finalmente, se
centra en el modelo pedagdgico de la UNAB Virtual recogido
en el libro Educacién Virtual: Encuentro formativo en el Cibe-
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respacio (Unigarro, 2004), que constituye el corazdn tedrico
de este documento. El proceso metodolégico contempl6 la
aplicacién de un instrumento tipo cuestionario y de un grupo
focal, que permitié recolectar informacién acerca de las ex-
periencias que tiene los estudiantes de pregrado profesional
sobre el rol del docente virtual. Se presentan los resultados y
algunas sugerencias encaminadas a un plan de mejora en el
ejercicio de una practica docente en modalidad virtual.

La investigaciéon concluye que las acciones docentes aso-
ciadas con el rol organizativo e intelectual, planteadas en el
modelo pedagdgico de la UNAB, son las que mas aportan en
su desempefio como estudiantes virtuales.

Palabras clave: Educacion, modalidad virtual, rol del docente,
tecnologias de la informacién y la comunicacion.



ABSTRACT

The introduction of technology in education originated the
concept of virtual education and allowed to rethink the role
of the teacher in the processes of virtual learning. La Univer-
sidad Auténoma de Bucaramanga (UNAB), not unaware of
these changes, offers three virtual programs: Business Ad-
ministration, Public Accounting and Literature. This paper
aims to identify the perceptions that students of this ca-
reers have about the virtual teacher in these undergraduate
courses in relation to the pedagogical model of the UNAB.
The theoretical framework is based on the conception of
different authors related to the incorporation of informa-
tion technologies in the field of education, in a global and
national context, highlighting the way the teacher performs
and its functions in relation to this type of education. Finally,
it focuses on the pedagogical model of the Virtual UNAB
collected in the book Educacién Virtual: Encuentro formativo
en el Ciberespacio (Unigarro, 2004), which is the main theo-

retical reference of this document. Methodologically, the
application of a questionnaire-type instrument and a focus
group was contemplated, which allowed gathering informa-
tion about the experiences of undergraduate students on
the role of virtual teachers. This paper presents the results
and some advices aimed to make improvements related to
the virtual teaching practice.

The research concluded that the teaching actions associated
with the organizational and intellectual role, proposed in the
pedagogical model of the UNAB, contribute the most in their
performance as virtual students.

Keywords: Education, virtual modality, role of the teacher,
information and communication technologies..
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INTRODUCCION

En el actual escenario académico hablar de am-
bientes virtuales de aprendizaje no resulta extrafio.
Cuando aparecieron las primeras reflexiones acerca
de lo que implicaba acceder a la educacion virtual,
en términos de calidad, conectividad y procesos de
ensefianza y aprendizaje, una de las dificultades que
surgieron fue comprender como este modelo podia
estar mediado por la tecnologia y cudl era el rol que
debia desempefiar el maestro. Hoy, existe una preo-
cupacion permanente sobre los procesos de capaci-
tacion que garantizan el desarrollo de competencias
especificas en el maestro virtual y que conducen ala
mejora de su quehacer pedagdgico.

Muchos paises y organizaciones interesadas en
temas educativos reconocen los alcances positivos
de apertura e impacto que tiene la educacién virtual.
Entre éstas se encuentra la Organizacion de las Na-
ciones Unidas para la Educacién, la Ciencia y la Cul-
tura (Unesco) que se pronuncioé especialmente sobre
laincorporacion de las TIC y la formacioén docente en
la educacion superior, durante la Reunién Internacio-
nal de la Catedra UNESCO que se desarroll6 en Paris
el 23 y 24 de enero del 2014. En ese encuentro se
abordaron aspectos sobre educacion, incorporacién
de tecnologia y formacién docente, y se encargé al
Instituto Internacional para la Educacion Superior
en América Latina y el Caribe (lesalc) trabajar en
acciones de cooperacién que permitan fortalecer las
redes y los centros de investigacién a favor de un
mejoramiento de la calidad educativa.

En el contexto nacional, la Educacién Virtual se
ha convertido en una variante de la metodologia a
distancia, que se abre camino con grandes retos y
oportunidades en el campo de la vida académica,
especialmente, en la construccion del conocimiento,
la conformacion de redes y el intercambio de expe-
riencias. El proyecto Visién Colombia 2019: Segundo
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Centenario, el Plan Nacional de TIC 2008-2010 y la
Agenda Nacional Prospectiva sobre Ciencia, Tecno-
logia e Innovacién afio 2020, liderada por el Departa-
mento Administrativo de Ciencia, Tecnologia e Inno-
vacion (Colciencias), pretenden que las instituciones
educativas promuevan el uso de las tecnologias con
fines educativos y de desarrollo regional.

Cabe sefialar que las politicas encaminadas al desa-
rrollo de las TIC, en especial con la apertura de los
programas en modalidad virtual, han impactado al
Plan Decenal de Educacion 2006-2016 (MEN, 2008),
al actual Plan Decenal de Educacion 2016-2026
(MEN, 2017) y en sus desafios marcaron un derro-
tero importante para todas las instituciones que han
incorporado el disefio de programas en modalidad
virtual. Ademas, potencializé con recursos para
que la educacién presencial incorporara las TIC.
Aunque los retos estan enmarcados en el contexto
colombiano, tienen una mirada que cobija a diversos
paises que apuestan por una educacién de calidad,
equitativa y que genere impacto en el desarrollo re-
gional y global. De acuerdo con el Plan Decenal de
Educacién 2016-2026, uno de sus ejes estratégicos
fundamentales para alcanzar la totalidad de los retos
es la capacitacion y el perfeccionamiento docente.

Otro aspecto fundamental es la intencion de regulari-
zar los programas de educacion superior a distancia
virtual, planteados en el documento en construccién
Condiciones Especificas de Calidad para la Oferta de
Programas Virtuales y Combinados (Blended Lear-
ning), de la Direccion de Calidad del Viceministerio
de Educacidn Superior (2016). El texto enfatiza en los
profesores, docentes y formadores, quienes forman
parte de la comunidad académica de una institucién
y son considerados como los que soportan la estruc-
tura y conforman su base, por lo que su condicién
necesita especial atencién. Por ese motivo, se requie-
ren “lineamientos especificos y herramientas para la



LATERCERA ORILLA #21, Diciembre 2018

evaluacién del desempefio y labor del profesor y en
donde a su vez se establezcan planes de mejora que
fortalezcan su rol en el desarrollo de la metodologia
a distancia” en modalidades virtual o combinada “y
el uso de tecnologias, dependiendo de la complejidad
de estas ultimas” (Viceministerio de Educacion Supe-
rior — Direccion de la Calidad, 2016, p.74)

Investigaciones realizadas en torno a los nuevos de-
safios de las tecnologias sitian el papel del maestro
virtual, su metodologia y herramientas como funda-
mentales para lograr una formacién de calidad para
los estudiantes en este nuevo espacio. Trabajos
como los de Cabero y Barroso (2015) sefialan la inte-
gracioén de la tecnologia al contexto educativo, como
e-learning, la web 2.0, los MOOC o los Entornos Per-
sonales de Aprendizaje (PLE por sus siglas eninglés).

Ademds, trabajos como los de Adell (citado por Llo-
rente, 2006) plantean que dentro de las necesidades
que tiene la formacién docente en un ambiente vir-
tual estan el disefio de un curriculum acorde a los in-
tereses del curso, la planificacién de las actividades,
la seleccion de contenidos, al tiempo que debe ser
un facilitador del aprendizaje.

La Universidad Auténoma de Bucaramanga (UNAB)
comenzo a trabajar desde los afios noventa en este
tema hasta llevar a la practica un modelo de educa-
cién virtual. Asi fue como nacié la UNAB Virtual, un
grupo interdisciplinario donde las experiencias de
comunicadores, pedagogos, disefiadores y expertos
en tecnologia informatica coadyuvaron en la conso-
lidacién del modelo pedagdgico en esa modalidad.
A su vez, dieron un paso definitivo en la implementa-
cion de los pregrados profesionales como Adminis-
tracion de Empresas, Contaduria Publica y Literatura,
la Especializacién en Educacion con Nuevas Tecno-
logias, tres maestrias en convenio con instituciones
de educacion superior internacionales en e-learning
y Software libre como la Universitat Oberta de Ca-

talunya (UOC) y en Administracion con el Instituto
Tecnoldgico de Estudios Superiores de Monterrey
(ITESM) en México.

El método del modelo de educacién virtual UNAB
tiene como eje la comunicacién educativa, una es-
trategia que dinamiza las relaciones pedagdgicas
entre quienes estan comprometidos en el proceso
educativo virtual, para potenciar y ampliar la interac-
cion, apropiar la cultura cientifica, profesional, social
y académica, contribuir a la formacién de ciudada-
nos y al desarrollo social y productivo del pais. Este
proceso asume criterios como el reconocimiento de
los presaberes de los estudiantes, asumir la interlo-
cucioén, articular la educacién y la comunicacion con
la tecnologia, y propiciar el intercambio del estudian-
te con todas las personas que forman parte de su
formacioén.

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Desde la aparicion del concepto de educacion virtual,
se produjo un interés especial por parte de investigado-
res alrededor de lo que implicaba una nueva forma de
aprender y el publico al que se iba a dirigir. Al comien-
zo, la atencion se centr6 en el disefio y produccién de
materiales y recursos tecnoldgicos y la incorporacion
de herramientas virtuales para facilitar las clases en
las aulas. Posteriormente, la mirada se volcé hacia
la relacion pedagodgica entre docente y estudiante en
el ciberespacio, lo que impulsé los primeros trabajos
tedricos e investigaciones en el sentido estricto.

Entre las caracteristicas del docente debe desta-
carse no solo la formacidén en herramientas propias
de las tecnologias, sino en nuevas estrategias que
debe aplicar para tener una mejor interacciéon con
sus estudiantes virtuales a través del uso de chat,
los blogs, el foro y el correo electrénico. Asimismo,
debe conocer a la persona y el tipo de flexibilizacién
que necesita con base en reglas bdsicas como los
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tiempos, la sincronia y lo extemporaneo.

Es notoria la preocupacion por definir con claridad el
rol del docente o tutor,como es llamado. Por tal motivo,
la definicion del docente virtual esta profundamente
relacionada con la figura del guia u orientador como lo
plantea Picardo (2002), pues el tutor serd el encargado
de facilitar y motivar la construccién de aprendizajes
significativos, utilizando los recursos que brindan la
plataforma virtual y los medios de comunicacion.

De igual manera, el maestro debe hacer seguimientos
“tematicos informacionales, busquedas especializadas,
redes de trabajo, microbases de datos segun asignatu-
ras, lecturas digitales alternativas, foros y discusiones
virtuales, por medio de lecturas digitales, conceptua-
lizaciones iconicas como imdgenes digitales, uso de
prensa digital entre otras” (Picardo, 2002, pag. 5).

Con base en lo anterior, se puede determinar que los
trabajos tedricos que se han producido alrededor del
rol del docente coinciden en dos puntos. El primero,
en una formacién acorde con las necesidades de la
modalidad, los intereses de los estudiantes, el mode-
lo y el sentido de la virtualidad en términos pedago-
gicos, que ha permitido la formulacion de curriculos
innovadores y creativos. En cuanto al segundo, es
de vital importancia la planeacion y preparacion por
parte de las Instituciones de Educacion Superior (IES)
de un sistema de seguimiento al desempefio del
maestro virtual en cada uno de los cursos, con el fin
de garantizar el éxito de una educacion de calidad.

La iniciativa de la UNAB de llevar a la practica un mo-
delo de educacion virtual, que estuviera articulado con
los postulados presentes en el Proyecto Educativo Ins-
titucional, otorg6 al rol del docente un papel determi-
nante en la formacién del estudiante, su aprendizaje y
la articulacion entre distintos medios para conformar
redes que favorezcan la generacién de conocimiento.
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Al explorar las tareas docentes y el uso de las herra-
mientas en la UNAB, se obtiene una primera mirada
del rol del docente a través de la aplicacién de un
instrumento de evaluacién desarrollada por el doctor
Manuel Antonio Unigarro Gutiérrez. El resultado que
se obtuvo fue que los estudiantes perciben en 75%,
aproximadamente, su satisfaccion frente a los roles
del docente planteados por el modelo de educacién
virtual de la UNAB. Entre los roles estan:

El rol organizativo hace referencia a que el maestro
debe establecer las reglas de juego y dinamizar los
procesos.

El rol social tiene que ver con propiciar un ambiente
agradable para el grupo. En la educacidn virtual el sen-
timiento de aislamiento, de soledad pueden ser mas
evidentes que en lo presencial. El maestro entonces
es el encargado de generar un ambiente de encuentro,
de didlogo y participacion con alto grado de calidez.

El rol intelectual se refiere a que en la educacion vir-
tual el maestro es basicamente un problematizador.
Esto es, que estd continuamente retando, preguntan-
do, introduciendo dudas y solicitando precisiones
(Unigarro, 2004, p.152-153).

Asimismo, de la mano del rol del docente se aprecia
la importancia de los procesos de lectura y escritura
en la red que hoy implican incorporar una nueva vi-
sion frente a los recursos tecnolégicos en tiempo real,
que estan presentes en distintas plataformas como
teléfonos celulares y la web que ha transformado el
ritmo de la lectura y la escritura a pasos agigantados.
Para Cassany (2012) “en ese contexto el docente debe
prever y organizar todo lo que hace el aprendizaje en
linea, debe explorar estas nuevas formas de leer y
escribir” (p. 15). Un estudiante virtual, al igual que su
docente, ejercita la escritura al maximo dado que la
comunicacién es constante y permanente a través no
solo del correo electrénico, sino en el chat, los foros,
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las evaluaciones y los trabajos en grupo.

En este escenario, la presente investigacion busca
responder la pregunta: ;como califican los estudian-
tes el rol del docente virtual de acuerdo con el mode-
lo pedagogico de la UNAB?

METODOLOGIA

Esta investigacion es de corte no experimental y
naci6 del interés por conocer las percepciones que
tienen los estudiantes sobre el rol del docente vir-
tual, mediante la calificaciéon en su entorno natural
para posteriormente proceder al estudio y respectivo
andlisis. El enfoque al que se acudié fue una combi-
nacioén de elementos de caracter cuantitativo y cuali-
tativo, lo que permitié mayor flexibilidad y un analisis
detallado de la propuesta de investigacion; asi como
una vision mas amplia del objeto de estudio.

Desde el enfoque hibrido propuesto se puede resaltar
que lo analizado es una realidad intersubjetiva y en
este caso se refiere a como los estudiantes analizan
el rol docente por medio de una calificacién, desde la
reflexion pedagdgica a la luz de la teoria y el analisis
numeérico del cuestionario con categorias especi-
ficas. Se acude a las descripciones, contempladas
en ambos enfoques que conforman la combinacion,
para mostrar la realidad de una forma integral.

El aspecto cuantitativo se obtuvo con la aplicacion
y el analisis de un cuestionario de 29 preguntas,
que abarcan la concepcién del rol del docente y sus
tareas frente al ejercicio pedagdgico. En relacion
con el componente cualitativo, se acudio a un grupo
focal con una muestra homogénea.

El instrumento utilizado para la presente investiga-
cion fue validado por el doctor Manuel Unigarro y la
evaluacién institucional de la Universidad. Se acudio
a una investigacion mixta que privilegia el enfoque

cuantitativo teniendo en cuenta lo planteado por
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010).

La poblacion seleccionada para aplicar el instrumento
fueron los estudiantes de los programas de pregrado
virtual en Administracién de Empresas, Contaduria
Publica y Literatura de la UNAB. El interés de la se-
leccién de la poblacién fue conocer como a lo largo
de cuatro afios de estudios en la modalidad virtual
los estudiantes valoraban el rol del docente, desde
la mirada de cada una de las disciplinas en mencion.
Los estudiantes virtuales se caracterizan por ser per-
sonas adultas, cuyas edades oscilan entre los 22 y 60
afos. En un 90% de los casos son trabajadores.

RESULTADOS
Para el rol organizativo

Se encontrd que dar indicaciones claras para realizar
las actividades es la accion que los estudiantes le
otorgaron mayor valor, con un promedio de 3.8, se-
guido de determinar los tiempos y fechas para las
distintas actividades, la cual alcanzé una calificacién
de 3,78. Las de menor valoracién fueron: favorecer
que el grupo trabaje de manera colaborativa, con un
promedio de 3,04, y seguir lineamientos del proyecto
educativo institucional, con un promedio de 3,35.

Se puede apreciar que los estudiantes otorgaron un
valor alto cuando el docente organiza las actividades,
especialmente cuando proporciona indicaciones cla-
ras y precisas para que el proceso de ensefianza no
tenga tropiezos. Esto estd en direccion con lo plan-
teado por Cabero y Roman (2006), cuando afirman
que el rol organizativo implica que el profesor asuma
un papel de planificador y coordinador de las activi-
dades del curso. Lo anterior coincide ademas con las
apreciaciones planteadas por Unigarro (2004) en el
modelo de UNAB Virtual, en el sentido que el maestro
debe establecer las reglas del juego y dinamizar los
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Figura 1. Andlisis de resultados de la aplicacion del instrumento sobre el rol organizativo. Elaboracion propia.

procesos de ensefianza de acuerdo con las activida-
des planeadas. Hay satisfaccién por parte del estu-
diante cuando lo establecido por el docente es claroy
le permite moverse de manera flexible en su proceso.

Con base en el componente flexible del disefio cu-
rricular en este rol y segun la calificacion obtenida,
es importante que la plataforma cuente con material
audiovisual que explique el funcionamiento de la
misma. Consiste basicamente en iniciar la induccion
a la modalidad virtual desde los procesos de matri-
cula, para no limitar el proceso a ingresar a la cuenta,
subir trabajos y participar de las clases.

Para el rol social

En este punto se pudo determinar que el aspecto al que
se dio mayor valor fue mostrar respeto, interés y confiden-

46

cialidad, con un valor de 3.71, mientras que el de menor
importancia fue favorecer que el grupo trabaje de manera
colaborativa, con una calificaciéon promedio de 3,04.

En ese aspecto se puede deducir que el docente
debe hacer el disefio, facilitacién y orientacién de
los procesos cognitivos y sociales con el objetivo de
obtener resultados educativos significativos desde
el punto de vista personal y docente. De igual ma-
nera, se corrobora lo descrito en el modelo UNAB,
teniendo en cuenta que el docente asume una labor
de seguimiento en lo personal como un elemento
fundamental en la formacion integral del estudiante,
y que el Proyecto Educativo Institucional centra su
interés formativo y pedagdgico en el individuo.

Alaluz de los valores obtenidos, se puede definir que
la comunicacion entre el estudiante y el docente se
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Figura 2. Analisis de resultados de la aplicacidn del instrumento rol social. Elaboracién propia.

genera bajo el principio de confiabilidad y en térmi-
nos generales los docentes virtuales de la UNAB, la
poseen. Esto favorece el aprendizaje abierto al que
se refiere Unigarro (2004). Desde ese punto de vista,
el componente flexible toma sentido y permanece
ligado a lo que el modelo de educacion virtual pro-
poney a la concepcién de estudiante que menciona.

Para el rol intelectual

La calificaciéon con mas alto puntaje fue presentar
contenidos vigentes, con una valoracién de 3.7, lo
que permite precisar que en este rol las valoraciones
promedio son muy similares con un promedio de
3,54 y una desviacién estandar de solo 0,06. El factor
de menor valor fue favorece que el grupo trabaje de
manera colaborativa, que obtuvo 3,04.

En este sentido cobra vigencia lo planteado por
Unigarro (2004) cuando establece que en el rol in-
telectual es muy importante que el docente facilite
a los estudiantes diversos contenidos y recursos
que correspondan a los avances de la disciplina, de
las politicas institucionales y de las necesidades del
contexto de una forma global. Se aprende segun
el contexto y al contexto se aplica aquello que se
aprendi6é. Respecto al criterio con mas puntuacion
y a la luz del fundamento tedrico y conceptual, se
confirma que los docentes deben mejorar los recur-
sos que buscan para nutrir los cursos. Aunque la
calificacién fue buena, es prioritario mantener una
constante actualizacion del material didactico para
modelos virtuales y asi evitar la frustracién y deser-
cién, que se puedan presentar.
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Figura 3. Andlisis de resultados de la aplicacidn del instrumento para el rol intelectual. Elaboracién propia.

Como investigacion mixta, los datos recolectados
del cuestionario, las entrevistas y el grupo focal fue-
ron analizados e interpretados con el fin de estable-
cer cudles son las percepciones que los estudiantes
de pregrado virtual de la UNAB tienen sobre el rol del
docente virtual.

Las respuestas de los estudiantes en el grupo focal
frente al rol social permitieron apreciar al docente no
solo como quien acompafia el proceso de formacion,
sino que se vuelve conector del grupo, propicia la con-
filanza y la amistad para que el trabajo y el estudio se
vuelva mas placentero. De igual manera, la interaccion
constante con los estudiantes es valorada en el sen-
tido que el maestro insiste sobre el aprendizaje con
preguntas como: ;qué aprendio?, ;si le gusto?, ;qué
necesitan? o ;qué desean que les vuelva a explicar?
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En el grupo focal se identificé que el rol intelectual
es el que consideran con mas fortaleza. Reconocen
que el docente valora la produccién escrita, la acom-
pafia, somete a discusion y al analisis de sentido
para la construccion de conocimiento a partir de los
aportes de la mayoria de los estudiantes. Se aprecia
el seguimiento de los aportes en los distintos foros,
asi como la flexibilidad del docente frente al conoci-
miento y la forma de aprender.

CONCLUSIONES

En relacion con el objetivo general de la investigacion:
Identificar cémo califican los estudiantes, de los pre-
grados profesionales en Administracion de Empresas,
Contaduria Publica y Literatura, el rol del docente virtual
para el mejoramiento de las prdcticas de la docencia
virtual, basados en el modelo de educacidn virtual de la
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UNAB, se puede concluir que los estudiantes valoran
principalmente el papel del docente desde el acom-
pafamiento que hace del proceso en cada uno de los
cursos. La forma como la mayoria de los docentes es-
timula a que el estudiante se formule preguntas frente
al aprendizaje. En otros términos, las calificaciones a
dichos roles son positivas, con tendencia a ser me-
jores en algunos aspectos, pero lo mas importante
consiste en mantener un equilibrio entre todos para
ofrecer un panorama adecuado.

Sobre los objetivos especificos: Relacionar las acciones
que los estudiantes virtuales asocian con el rol del do-
cente virtual durante el desarrollo de los cursos en linea,
con las definiciones planteadas en el modelo pedagdgi-
co de la UNAB acerca del gjercicio del docente virtual y
establecer cudles de las acciones asociadas al rol del
docente virtual son consideradas, por los estudiantes
virtuales de pregrado profesional de la UNAB, como fac-
tores de éxito en el desarrollo de los cursos virtuales de
pregrado profesional. Se concluye que los estudiantes
consideran como factores de éxito para su proceso las
acciones que el docente asume en cada rol en pro de
alcanzar las metas y competencias del aprendizaje, el
dar indicaciones claras para realizar cada una de las
actividades, el seguimiento docente sobre los foros y la
retroalimentacion de cada una de sus participaciones.

De igual manera, el determinar tiempos y fechas
para realizar las distintas actividades respetando
las diferencias individuales, el propiciar un ambiente
favorable para la comunicacién que trascienda lo
académico, asi como el reconocimiento de los tiem-
pos del estudiante son acciones valoradas como
fundamentales para su buen desempefio

Los tres roles planteados en el modelo de educacion
virtual de la UNAB: organizativo, intelectual y social,
con sus tareas especificas, son reconocidos por los
estudiantes de los pregrados virtuales como facto-
res determinantes en el desarrollo de su aprendizaje

y fundamentales en la construccién del conocimien-
to. Esto implica que el proceso sistémico no sélo
se esta desarrollando en lo formativo, sino que se
aplica el principio de integralidad de la organizacién.

Frente a cada uno de los roles, se puede afirmar que
deben estar presentes todo el tiempo, porque estos
permiten que se gestione el proceso de forma ade-
cuada. La planificacion (organizativo), lo social (re-
lacional) y lo cognitivo (conocimiento) son formas
necesarias para organizar la estructura mental y ga-
rantizar el buen servicio que se promete al estudiante.
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