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EL METODO DE CASOS, ESTRATEGIA D|DAqﬁmg,hbmnmeativa"
DE PLANEACION DE LOS PRODUCTOS Y MERCADOS TURISTICOS.

Maldonado Avalos Maria Magdalena ‘

Escuela Superior de Turismo del Instituto Politécnico Nacional
El trabajo que se presenta a continuacién se basa en la planeacion didactica desarroll ra
la Materia de “Planeacion de los productos y Mercados Turisticos”, asignatura °
semestre de la Maestria en Ciencias en Alta Direccién de Empresas Turisticas, que se imparte
en la Seccion de Estudios de Posgrado e Investigacion de la Escuela Superior de Turism'del

IPN.

El Nuevo Modelo Educativo del Instituto Politécnico Nacional tiene como objetivo el:dotar a los
alumnos de los conocimientos, habilidades, actitudes, valores, que les permitan en uro
desempenarse con éxito en el mundo cambiante y globalizado del siglo XXI.

®

Los cambios en la educacion superior se han dado de una forma mas intensiva a par
“Declaracién Mundial sobre la educacién Superior en el Siglo XXI”, genera
Conferencia celebrada en Paris del 5 al 9 de Octubre de 1998, en la que se defin
paradigma, en el que la Educacién Superior tiene un papel fundamental en el des

paises.

Entre los puntos de dicha declaracién destacan los siguientes':
e | a Educacién Superior forma parte de un sistema integral educativo

nu
ofreciendo una preparacion para la vida activa.

¢ La diversidad de los modelos de Educacién Superior, los métodos y .
criterios de acceso son basico, para la atencion de la demanda
ofreciendo a los educandos las bases y la formacién rigurosa suficiente,
para entrar en el siglo XXI, contemplando una gran gama de saberes y
conocimientos practicos, considerando ademas la flexibilidad en el
ingreso y egreso del sistema.

¢ En su calidad de fuente permanente de formacién, perfeccionamiento y
reciclaje profesionales, las Instituciones de Educacién Superior (IES)
deberian tomar en consideracion sistematicamente las tendencias que
se dan en el mundo laboral y en los sectores cientificos, tecnolégicos y
econdmicos.

¢ Las |IES deberian brindar a los estudiantes la posibilidad de desarrollar
plenamente sus propias capacidades con sentido de la responsabilidad
social, educandolos para que tengan una participacion activa en la
sociedad democratica que propiciaran la igualdad y la justicia.

e | as instituciones de educacion superior deben formar a los estudiantes
para que se conviertan en ciudadanos bien informados y profundamente
motivados provistos de un sentido critico y capaces de analizar los

! UNESCO. DECLARACION MUNDIAL SOBRE LA EDUCACION SUPERIOR EN EL SIGLO XXI: VISION Y ACCION.

PARIS. OCTUBRE 1998.
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problemas de la sociedad, buscar soluciones para los que se planteen en Fﬂmenlﬂ a Ia
la sociedad y asumir responsabilidades sociales. In“estigaciﬁ“ Ed“cati“au

Asimismo, en la mencionada declaracion se presentan las siguientes tendencias curriculares
discutidas internacionalmente?, con las que deberan contar los egresados de las IES:

e Aptitudes para la resolucién de problemas 0
Orientacién hacia la practica

Aprendizaje interdisciplinario
Capacidad para hacer frente a las cuestiones importantes de la humanidad
Competencias internacionales
En el paradigma que se desprende esta nueva visién, se percibe la necesidad de un’o
modelo de aprendizaje en la ensefianza superior, centrado en el estudiante. Lo que imp la

reformulacion de planes de estudio y utilizar métodos y técnicas diferentes para la adquisicion
de no solo de los conocimientos requeridos del area de especialidad. Sera neces

ari los

profesores logren combinar de manera creativa métodos y técnicas tradicionales a o el
uso de nuevos enfoques. Para lograr este fin, se requiere que los profesores con as
|

técnicas y estrategias didacticas orientadas a un aprendizaje activo y participativo por p
alumno.

El profesor cambiara su papel de autoridad, para convertirse en facilitador, apoyan
desarrollo de los conocimientos, sino también las habilidades, actitudes, valores, t )

de los alumnos pretendiendo desarrollar su creatividad, convirtiéndolos en protagonistas
cambio.

El docente es el protagonista en el proceso de mejoramiento de la calidad educativa, V. es
el punto de enlace entre los procesos de aprendizaje de los alumnos y los cambios en la
organizacion institucional. Se requerira que los profesores cuenten con las competencias
pedagodgicas-didacticas, que faciliten dichos procesos, para asi poder seleccionar aquellas
estrategias que favorezcan el proceso de ensefianza y aprendizaje, optimizando tiempo,
recursos e informacion.

Entre las competencias a desarrollar por el docente, en un proceso centrado en la participacién
activa de los alumnos, se tienen:
e Disefo y utilizacion de recursos en los que los alumnos actian sobre el objeto
de conocimiento
e Reconoce a la evaluacién, como un proceso permanente que anticipa y
reorienta la ensenanza
e Da seguimiento a través de diversas estrategias, a los aprendizajes de los
alumnos
e Ajusta su planeacion y practica cotidiana, a partir del seguimiento sisteméatico
del desarrollo de competencias en su grupo
e Propicia la autoevaluacién y la co-evaluacién para que los alumnos valoren su
aprendizaje
e Autoevalla su accibn docente permanentemente y sistematicamente,
permitiendo reconocer y transformar su practica educativa

2z
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Una alternativa para desarrollar la participacion activa de |oJ|!¥ﬁ>§“£3eﬁ|QlﬂrM!!c&““a

aprendizaje es la Estrategia Didactica del Método de Casos, la cual se basa en el

constructivismo. 0

La teoria constructivista se desarrolla en torno a 3 ideas fundamentales:

e Elalumno, es el responsable ultimo, de su propio proceso de aprendizaje. El, es
quién construye (mas bien reconstruye), los saberes de su grupo cultural, y este
puede ser un sujeto activo, cuando manipula, explora, descubre o inventa,
incluso cuando lee o escucha la exposicion de otros.

e La actividad mental constructiva del alumno se aplica a contenidos que poseen
ya un grado considerable de elaboracion. ElI alumno reconstruye .un
conocimiento pre-existente en la sociedad pero lo construye en el plan
personal desde el momento en que se acerca en forma progresiva
comprensiva a lo que significa y representa los contenidos curriculares ¢
saberes culturales.

¢

e La funcién del docente, es engarzar los procesos de construccion del aIumno‘.

con el saber colectivo culturalmente organizado. Esto implica que la funcién
profesor, no se limita a crear condiciones O6ptimas para que el alu
despliegue una actividad mental constructiva, sino que debe orientar y
explicitamente y deliberadamente dicha actividad.

El enfoque constructivista es el “Ensefiar a pensar y actuar sobre contenidos signifi
contextuales”.

Si bien es cierto que en el pasado la Planeacién Didactica ha sido utilizada por los buenos
profesores, en muchos casos estd se realizaba de manera implicita en las actividades de
aprendizaje disefiadas, a veces solo en la mente del profesor. Ante los albores del Siglo XXl y el
reto del Nuevo Modelo Educativo del IPN, enfatiza en la importancia de que esta planeacion
didactica de se realice de manera formal y explicita, en “blanco y negro” como se dice
coloquialmente.

En el curso seleccionado, se decidié implementar el Método de Caso. En esta estrategia se
proporciona a los alumnos una serie de casos, que concretizan situaciones acontecidas en la
actividad turistica, las cuales les permitiran a los alumnos practicar la toma de decisiones. Un
caso es la descripcion de una situacion real, que cominmente involucra una decisién, un reto,
una oportunidad, un problema o una cuestion central que afronta una persona (o personas) en
una organizaciéon

Este método permite a los alumnos construir su aprendizaje a partir del analisis y discusién de
experiencias y situaciones de la vida real, Ademas que les permite aplicar los conocimientos
adquiridos.

Esta Estrategia tiene las siguientes caracteristicas:

» Situacién real, que en algunas ocasiones utiliza nombres ficticios para
proteger la confidencialidad.
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> Descripcién escrita de una situacién problematica Fﬂmelltﬂ d Ia
> Puede incluir material cuantitativo Investigacion Educativa”

> No busca soluciones Unicas

DIFERENCIAS ENTRE EL METODO DEL CASO Y EL METODO TRADICIONAL I

METODO DEL CASO METODO TRADICIONAL

»Inductivo, centrado en las habilidades y en | »Deductivo, centrado en el profesor

los alumnos

»Enfatiza el aprendizaje interactivo y | »Enfatiza la ensefianza

dinamico

» Orientado a la solucién de problemas »Orientado a la adquisicién de cono S ‘

Este método implica una identificacion clara de los roles de Profesor y alumno:

EL PROFESOR EL ALUMNO
> Formula preguntas que soporten un | >Sigue un método preciso para bus
andlisis y un proceso de toma de | consecuencias y soluciones ‘en he
decisiones concreto

» Mantiene con los alumnos una relacién | » Analiza todos los detalles de un hecho.co
sincera, y democratica

> Promueve que todos participen > Aprende a no precipitar sus conclusion
> Conduce al grupo de una fase a otra, | »Entrena sistematicamente con un enfoque
sintetizando lo que descubra el grupo objetivo en la solucion de problemas que pueden

presentarsele en un futuro

> Resume vy clarifica, cronometrando el | »>Aprende a considerar varias soluciones
tiempo, en funcion del plan de | concretas para un mismo problema

ensefanza

La Estrategia de ensenanza del Método de Casos fomenta los aprendizajes significativos y
entre las habilidades actitudes y valores que puede desarrollar se encuentran:

Habilidades Capacidad de aprender por cuenta propia
Capacidad de analisis, sintesis y evaluacion
Pensamiento critico

Capacidad de identificar y resolver problemas
Habilidad de tomar decisiones

Buena Comunicacion oral y escrita

Valores y actitudes Saber escuchar

Respeto a la opinién de los demas
Honestidad

Responsabilidad

Visién del entorno internacional

Cultura de trabajo.
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La aplicacién del Método del Caso incluye las siguientes etapasl““ﬂStigaciﬁ“ Ed“cati“au

1. ENTREGA DEL CASO
»Se entregara o bien, se indicara a los alumnos donde pueden encontrar el caso. ‘

2. PREPARACION INDIVIDUAL
» Andlisis del caso y toma de decisiones.
»ldentificar puntos criticos en el planteamiento del caso. ‘
»|dentificar alternativas de solucion del problema.

»Seleccionar la alternativa apropiada.
»Desarrollar una propuesta para resolver el caso.

3. DISCUSION EN GRUPOS PEQUENOS

» Intercambiar conocimientos y experiencias

» Compartir informacion

»Fortalecer el analisis

»Confrontar ideas ‘

»No se requiere llegar a una conclusion
4. SESION PLENARIA
» Clarificar conceptos importantes
»Planear alternativas
» Plantear plan de implementacién
»Conclusion grupal y sefalar metas de aprendizaje

5. REFLEXION INDIVIDUAL
» Conclusién individual de lo planteado durante la discusion plenaria .

6. EVALUACION.
> El profesor puede auxiliarse de rubricas para evaluar cada una de las etapas.
»También pueden utilizarse rubricas para la auto y coevaluacion por parte de los alumnos

Un elemento indispensable en el Método de Casos es la Guia del Instructor, la cual ayuda al
profesor en la planeacion didactica, ya que a través de ella identifica los aspectos mas
relevantes que considero quién preparé el caso, o bien los que debe incluir en el disefio de un
Caso. El profesor no debe limitarse solo a la Guia del profesor, debe complementarla con
investigacion propia. Debe recordar que no hay una respuesta Unica.

Los Componentes de la Guia del Instructor son:
Introduccién

Objetivos de Aprendizaje

Preguntas de estudio

Analisis

Sugerencias de ensefianza

Eventos posteriores al caso
Comentarios de Cierre

Bibliografia o fuentes recomendadas
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El curso seleccionado para la implementacion de la Estrategia Didactica del Mét(f)omm a Ia
fue “Planeacion de los productos y Mercados Turisticos”, 2! [ ggmwmtwa"
Maestria en Ciencias en Alta Direccién de Empresas Turistica iﬁz I
de Estudios de Posgrado e Investigacion de la Escuela Superior de Turismo del IPN.
El curso mencionado tiene como objetivos que al finalizar el curso los participantes seran
capaces de:

> ldentificar las particularidades de la mercadotecnia en los servicios turisticos.
» Diferenciar los elementos de la mezcla de mercadotecnia en los servicios turistic

> Disenar planes de Mercadotecnia para servicios turisticos

Se seleccionaron los tres casos que se mencionan a continuacion:

< “Euro Disney: un estadounidense en Paris™, el cual se utiliza al final de la Unida ica

Se compone de las siguientes 9 unidades tematicas:

La mercadotecnia en los servicios turisticos

La mercadotecnia no tradicional en los servicios turisticos
El medio ambiente de mercadotecnia.

La experiencia del cliente

Diseno y administracion de Productos (servicio)

Fijacién y estrategias de precios

Canales de comercializacion

La mezcla promocional

El plan de mercadotecnia

©CONOORWN =

»4

53

o

“Marriott’s Rancho Las Palmas Resort™, su aplicacion se realiza al concluir la sexta Unidad. .
“Acuario Publico de Vancouver™. El momento adecuado se ubica al término de la unidad 8

7
°

Razones de seleccion de las unidades tematicas:

En las unidades seleccionas, el alumno cuenta ya con antecedentes que le permitirdn participar
en la construccion del aprendizaje que se requiere en esta unidad, ademas le permitira integrar
contenidos, y al mismo tiempo se convierte en un elemento que permite activar acciones
cognitivas.

A continuacion se presenta a manera de ejemplo la planeacion didactica de toda la Unidad
Tematica 5, en la cual se incluye la aplicacion del Caso la ejemplificacion del “Euro Disney: un
estadounidense en Paris”.

3 MERCADOTECNIA DE SERVICIOS, Tercera Edicién, LOVELOCK, CHRISTOPHER. EDIT. PRENTICE HALL. 1997, 127-140
* MERCADOTECNIA DE SERVICIOS, Tercera Ediciéon, LOVELOCK, CHRISTOPHER. EDIT. PRENTICE HALL. 1997, 293-310,

> MERCADOTECNIA DE SERVICIOS, Tercera Edicion, LOVELOCK, CHRISTOPHER. EDIT. PRENTICE HALL. 1997, 431-441
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> Razones de seleccion del eje tematico:
En esta unidad, el alumno cuenta ya con antecedentes que le permitiran participar en la construccion del aprendizaje q
en esta unidad, ademas le permitira integrar contenidos, y al mismo tiempo se convierte en un elemento que permite disparar
acciones coghnitivas.
El Diseio del servicio es el elemento esencial en la Mercadotecnia de los Servicios turisticos.
Al final de este eje tematico es muy adecuado usar el Método de Casos - Estrategia de ensefianza para la promocion de a
significativos- por las caracteristicas que tiene y el tipo de conocimientos, habilidades, actitudes y valores que puede generar.

sobre la que trata el Caso. Esta empresa es reconocida mundialmente por su Estrategia de servicio.

u!e requiere

dizajes

Adicionalmente, a través de la investigacion he podido constatar y obtener informaciéon amplia acerca de la compania Diswue es

Subtemas Procedimientos de Objetivos Materiales de apoyo Procedimientos de
ensefianza-aprendizaje (incluyendo medios y evaluacion
mensajes)
DECISIONES Investigacion  Individual | Promover la participacion | - Acetatos en  blanco, | Reporte
SOBRE previa acerca del tema, | en el aprendizaje. plumones para acetato y | investiga
SERVICIO elaborar reporte escrito. proyector de acetato.
¢ Niveles Socializar el conocimiento Monitoreo.
e Marca Contrastar en grupos | y hallazgos a través de la | - Presentacién en Power | participa en
e Ciclo de | pequefnos (2-3 | comunicacion. point y canén para|y mat
Vida integrantes) la proyectar. (acetat
informacion encontrada y | Fomentar el trabajo
presentar en acetatos los | colaborativo y el uso de los | - Bibliografia
hallazgos mas | medios disponibles. complementaria
importantes,
Repasar los elementos
La presentacion sera en | esenciales del tema con
la cronologia de la | apoyo visual.
presentacion de power
point del instructor.
7 Instituto Politécnico Nacional v
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s de Objetivos Materiales de apoyo Procedimientos de

ensenanza-aprendizaje incluyendo medios y "Fﬂlﬂﬂlllll a Ia

mensaj - 9
DISENO DE | EI profesor presenta el | Reconocer los aspectos |- Presentacion d ] H
PRODUCTOS primer  subtema  con | esenciales que componen point 'y candén para | acetato y presentacion
e Diagrama laminas de power point. un tema. proyectar. oral.
de Flujo ¢
e El triangulo | Por equipo para la - Proyector de acetatos. Monitoreo de
del servicio | siguiente sesion elaboran | Disefar Propuestas. participacion en,grupos.
1 diagrama de un servicio - Material impreso de “los
turistico y lo presentan al | Ejemplificar conceptos en Momentos amargos y los | Presentacio de
grupo en acetatos. situaciones vivenciales. momentos estelares” resultados oral.
El profesor presenta el | Establecer acuerdos, Registro ’ de
segundo subtema con | fomentar dialogo y participacion i idual.

laminas de power point. tolerancia.

En grupos de 4-5| Fomentar el trabajo
integrantes, revisan los | colaborativo y el uso de los
ejemplos e identifican | medios disponibles.
elementos clave de ‘“los
momentos”.

De forma aleatoria
presentan al grupo en
pleno el elemento clave y
argumentan.

Conclusion grupal.
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tos de
ensenanza-aprendizaje

Objetivos

Materiales de apoyo
incluyendo medios y

CAsoO.

EURO DISNEY: UN
ESTADOUNIDENSE
EN PARis-

1. PREPARACION
INDIVIDUAL.

Obtencién y lectura del
caso antes de la sesion.

Elaboracién de un
reporte con las
respuestas a las
preguntas del caso.

2. GRUPOS DE
DISCUSION.

Discusibn en  grupos
pequefios (2.3) de la

informacién obtenida.

3. CLASE PLENARIA.
Sesion dirigida por el
instructor y busca realizar
un analisis constructivo
del caso, basado en las
contribuciones

individuales de cada
participante.
4. REFLEXION
INDIVIDUAL.
Elaborar un reporte de

acuerdo a lo solicitado en
cada caso particular.

Analizar contenido y
sintetizar informacion

Desarrollar habilidades
cognitivas como
pensamiento critico,
analisis, sintesis,
evaluacion.

Practicar el trabajo en
equipo e interactuar con
otros  estudiantes, con

cooperacion y flexibilidad.

Fomentar el acercamiento
con la realidad, la
comprension de fenémenos
y hechos sociales,
sensibilizarse ante la
diversidad de contextos y
diferencias personales.

Motivar el aprendizaje a
través del estudio de casos,
que puede ser visto como
mas interesante por los
alumnos.

Promover la capacidad de
toma de decisiones.
Fomentar el trabajo
colaborativo y el uso de los
medios disponibles.

mens:H'es 5 -

Caso Euro Disney, un
estadounidense en
Paris, Mercadotecnia
de Servicios, 32. Ed.
Christopher H.
Lovelock. Prentice
may pp127-140.

Pizarrén.
Presentacién en
Power point y cafon

para proyectar.

Bibliografia
complementaria

Navegacion en
Internet
Video: Reuniones

Magicas Walt Disney
World.

Videocassetera VHS

Procedimientos de

“ewesio a la
jacion Educativa”

Reporte de
investigacio

individual. ? (Pueden
utilizarse rubricas).
Monitoreo de
participacio rupos

de discusion (puede

utilizarse rubricas).

Registro ‘ de
participacion en la
Clase PI ia (pue

Reporte de
individual
utilizars
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Esta planeacion didactica se ha implementado a lo largo de 5 semestres en la‘que!'se 'ha
impartido la materia. La experiencia ha sido enriquecedorajdesdecdos,puntas;de Wistai £l
primero, desde la visién del profesor, ya que los alcances 'logradas y<la“participacion det
grupo ha sido muy activa, semestre a semestre he constatado que los alumnos estén avidos
de experiencias de aprendizaje de este tipo. Los alcances logrados en su investigagion y
preparacion individual acerca de los Casos y temas vinculados; la forma como identifican y
utilizan conocimientos adquiridos tanto en la misma materia asi como la relacién lograda
con conocimientos de otras materias aprendidas a lo largo de la maestria han sido4nuy
interesantes. Una condicion que ha favorecido el uso del Método de Casos, ha Sido el
tamano de los grupos, con un maximo 12 integrantes, permitiendo una buena participacion
de todos los integrantes, asi como la posibilidad de que el profesor pueda realizar el proceso
de evaluaciéon de una forma mas equitativa a la participacién de los alumnos. El segdndo
punto de vista, es desde la perspectiva de los alumnos, cabe hacer mencién que‘es la
primera materia en la que se utiliza esta Estrategia de aprendizaje. En la evaluacién grupal
que se realiza al final del curso, los alumnos han manifestado que el Método de Casos ha
sido una forma diferente de aprender, que les ha permitido integrar conocimientos, que les. 4
ha permitido entender para que les serviran conocimientos aprendidos a lo‘largo de su
Maestria, incluyendo el curso de que se trata. También les ha agradado. que.sean
situaciones que han acontecido a empresas turisticas y que ellos hipotéticamente hubieran
planteado soluciones y alternativas muy cercanas a las que se tomaron en la realidad:’

Como comentario final, considero que esta Metodologia debe aplicarse en/{Semesires s
anteriores a esta materia. Sin embargo, implica que primero el profesor este capacitado en
el manejo del Método de Casos. Segundo que identifique Casos ya escritos o bighylos
disefie, recordando que el punto esencial es el disefio de la Guia del Instructor, en el que
definira claramente los motivos y objetivos a alcanzar por los alumnos en la resolucion del
Caso, puesto que un mismo caso puede ser utilizado en diversas materias. Lo anterior nos
demuestra que no se puede improvisar, sino que se requiere el disefio de la Planeacién
Didéactica explicita para asi lograr que los alumnos logren alcanzar los conocimientos,
habilidades, talentos, valores y/o actitudes que le permitiran desempefarse en el mundo
laboral resolviendo situaciones que le interesan a la sociedad en la que se desenvuelve.
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