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ANGEL F. VILLAREJO-RAMOS

Contexto de aplicacion del ciclo de mejora en el
aula (CIMA)

La ensenanza de las disciplinas sociales en general, y
del marketing en particular, al ser materias cercanas a la
vida cotidiana de nuestros estudiantes favorecen el apren-
dizaje basado en situaciones vividas de consumo y en el
planteamiento de problemas que ven muy cercanos al ha-
ber sido, en muchos casos, los protagonistas en la relacion
propuesta por las empresas con sus clientes. Este caldo de
cultivo no puede ser desaprovechado por los docentes res-
ponsables de impartir materias vinculadas a la disciplina
del marketing en los planes de estudios universitarios.

En este contexto, nos planteamos como mejorar la ex-
periencia docente de esta disciplina a través de la apli-
cacion de un ciclo de mejora en el aula (CIMA) para la
asignatura de Marketing de Servicios, materia obligatoria
para los estudiantes del cuarto curso del Grado en Marke-
ting e Investigacion de Mercados de la Universidad de Se-
villa. Utilizamos un modelo metodologico de aprendizaje
basado en el planteamiento de problemas a resolver por
los estudiantes que asumen un papel protagonista al ir re-
solviendo, con sus ideas, estos problemas y logrando asi-
milar los contenidos conceptuales del programa que son
construidos a medida que se avanza en la profundizacion
del caso.

Al contexto socio-empresarial indicado, unimos la si-
tuacion excepcional que vivimos provocada por la crisis
sanitaria y social como consecuencia de la pandemia del
COVID-19, lo que obligd desde el mes de marzo de 2020
a una adaptacion de la ensenanza universitaria presen-
cial a una no presencial (online). Esta situacion nos lleva
a adaptar el diseno de nuestro modelo metodologico de
ensenanza, para el curso 2020-2021, a un contexto de se-
mi-presencialidad que combinara actuaciones docentes
en el aula fisica con las intervenciones en el aula virtual de
Blackboard y las diferentes herramientas que proporciona.
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ANGEL F. VILLAREJO-RAMOS

El niUmero de alumnos matriculados en el grupo de la
asignatura en la que aplicamos el CIMA asciende a 53 en
el curso 2020/21, muy elevado para la propia implantacion
del modelo, mas incluso cuando las exigencias de los pro-
tocolos sanitarios por la COVID-19 nos limitan a la mitad
el niumero de estudiantes que pueden tener presencia si-
multanea en el aula. Con esta situacion de docencia sin-
crona, la mitad de la clase presente en el aula y la otra
mitad siguiendo la sesion online, hemos desarrollado las
cinco primeras sesiones de la aplicacion del CIMA. Tras las
restricciones aprobadas por el gobierno autonomico en
noviembre de 2020, y con la obligatoriedad de pasar las
clases universitarias a docencia no presencial (online), he-
mos desarrollado el resto de la aplicacion del ciclo de me-
jora con sesiones online, seguidas integramente por todo
el grupo en la modalidad 100% online a través del aula
virtual.

La asignatura tiene dos grupos de estudiantes (turnos
de manana y tarde), en el de manana (mas numeroso 53
Vs 44) sera aplicado el CIMA de curso completo (30 horas
de aplicacion) y en el otro no, con la intencion de poder
establecer un analisis comparado al final del cuatrimestre
con relacion a la evaluacion del curso en ambos grupos de
la asignatura. Cada uno de los grupos sera impartido por
profesor diferente, bajo la coordinacion del autor de este
capitulo.

Diseno del CIMA

La experiencia vivida en la aplicacion del CIMA du-
rante el curso 2019-2020 en la explicacion del Tema 3, Ca-
lidad de los servicios, gestion del valor y satisfaccion de
los consumidores, del programa de la asignatura de Mar-
keting de Servicios, nos permitio descubrir interesantes
ideas sobre el aprendizaje de los estudiantes y la impor-
tancia de su participacion activa; el contenido a ensenar
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y los problemas a plantear para su comprension; la me-
todologia empleada basada en un modelo participativo
e investigativo; y la evaluacion del proceso de ensenan-
za-aprendizaje a través de las escaleras de aprendizaje (Vi-
llarejo-Ramos, 2020).

Con este antecedente, decidimos para el curso 2020/21,
afrontar el reto de ampliar el ciclo de mejora en el aula
para abarcar todo el contenido de la materia. Sin embargo,
debido a las dificultades del inicio del curso y la incerti-
dumbre inicial respecto al tipo de docencia (presencial u
online) que llevariamos a cabo, decidimos abordar el pri-
mero de los temas, introductorio del sector servicios, con
una actividad relacionada con la influencia que ha tenido
la pandemia sobre el tercer sector en nuestro pais y las
consecuencias para las empresas que ofrecen servicios a
sus clientes.

Asi, sin perder de vista el modelo investigativo y cons-
tructivista en nuestra docencia, pedimos a los estudiantes
que buscaran algun articulo de actualidad sobre la situa-
cion del sector de los servicios y los efectos de la COVID-19
en Espanay Europa, aportando un analisis critico de la in-
formacion para tratar de proponer soluciones en el cortoy
medio plazo. Dicha actividad nos ha servido para poder te-
ner una clara idea de los devastadores efectos de la pan-
demia sobre uno de los sectores estratégicos de nuestra
economia que supone mas del 70% del PIB.

Para abordar el resto de los temas del programa de la
asignatura (4 temas mas), si hemos disenado y aplicado
el CIMA de curso completo. En este contexto, hemos plan-
teado el caso de una empresa de servicios real (aunque
con nombre ficticio) para la que la situacion de pande-
mia ha provocado un descenso muy importante del volu-
men de negocio para los tres primeros trimestres del ano
2020 en comparacion con el mismo periodo para el ano
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2019. La situacion planteada, como caso a desarrollar du-
rante el curso, nos servira como propuesta de trabajo para
la aplicacion de nuestro ciclo de aprendizaje basado en
problemas.

El caso de estudio se centra en una empresa de servi-
cios de alquiler de motocicletas a través de una aplicacion
movil con descarga gratuita para los usuarios del servi-
cio que, ademas de localizar las motocicletas disponibles,
sirve para activar el desbloqueo que permite utilizarla al
cliente, al que se le carga el importe del tiempo que uti-
liza la motocicleta a la tarjeta de crédito asociada al per-
fil del usuario. Los estudiantes asumiran durante el curso
el rol del equipo de direccion de marketing de la empresa
y como responsables, deben encontrar las causas princi-
pales que estan provocando la calida de las ventas que re-
portan los datos de los primeros nueve meses del ano, asi
como intentar encontrar soluciones que permitan a la em-
presa recuperar la situacion, agravada como consecuencia
de la pandemia que estamos viviendo.

Para ir dando solucion a la empresa planteamos dos
bloques de preguntas que intentan resolver los dos pro-
blemas principales planteados en el caso: Problema 1, la
pérdida del valor del cliente al caer la percepcion de cali-
dad de servicio; y Problema 2, como conseguir mantener
la lealtad de los clientes en un contexto de pérdida de la
percepcion del valor. Puede observarse el desarrollo de
contenidos completo del programa en el mapa conceptual
que representamos en la Figura 1. En dicho mapa propone-
mos una organizacion de los contenidos en red o trama
(Garcia Diaz, 1998) dando asi una vision mas amplia y glo-
bal de la disciplina ayudando a que el estudiante tenga
una capacidad de dar solucion a los problemas plantea-
dos con una vision social y critica respecto al contexto real
que les toca vivir (Porlan, 2017). Los dos problemas, sefa-
lados en color morado y verde, respectivamente, seran
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desarrollados tratando de dar respuesta a siete preguntas
secuenciales que iremos desarrollando y detallando en el
plan de actividades. Las siete preguntas fueron testadas a
través del cuestionario inicial que resolvieron de forma in-
dividual en la segunda semana de clases. Seran contrasta-
dos con el mismo cuestionario pasado de forma individual
tras el proceso de ensenanza completo.

Figura 1. Mapa de contenidos y problemas

Leyenda Mapa de Contenidos: En azul y mayor grosor de linea: contenidos

estructuradores
Contenidos conceptuales :] Contenidos procedimentaleso
Contenidos actitudinales D Procedimientos intelectuales

Nuestro modelo metodologico resultd muy apropiado
en la experimentacion del CIMA del curso pasado. Se cen-
traba en la actividad del estudiante como cuerpo principal
del desarrollo de las actividades en cada sesion, dandole
un protagonismo en la construccion del propio conte-
nido y por encima del papel del docente en el aula (Bain,
2007). La propuesta de encadenar los problemas, a partir
de la reflexion individual y el trabajo posterior en equipos,
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permite que los estudiantes vayan asumiendo, progresiva-
mente, una responsabilidad sobre los problemas que vive
la empresa del caso planteado. Esto permite, como senala
Finkel (2008), que el docente pueda desempenar un papel
cada vez mas de guia que de instructor dentro del aula.
Como senalan Morales y Landa (2004), con este modelo
los estudiantes asumen la responsabilidad de su propio
aprendizaje ya que ellos buscan la informacion y manejan
sus propias fuentes para entender mejor y dar respuesta
al problema planteado.

En la secuencia de actividades del curso (Tabla 1) dis-
tinguimos tres tipos de sesiones: dos sesiones para la ela-
boracion del cuestionario inicial y para el analisis de la
evaluacion tras el cuestionario final; nueve sesiones de-
dicadas a la construccion de los contenidos a partir de
la respuestas a las preguntas propuestas de los dos pro-
blemas generales planteados en el caso MOVING; y cuatro
sesiones para abordar actividades de contraste con el es-
tudio de casos de empresas reales para complementar la
comprension de los tres tipos de contenidos: conceptua-
les, procedimentales y actitudinales (Garcia Diaz, Porlany
Navarro, 2017).
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Tabla 1. Secuencia de actividades

SESION 1: Cuestionario inicial (75 minutos). Sesion online

Actividad Descripcion Tpo.

Introduccion 11 Introduccion por parte del profesor sobre el 5
CASO MOVING vy la situacion detectada tras | min.
los informes de ventas y sobre las descargas
de apps de MOVING vy las consecuencias del
COVID-19.

1.2 El profesor traslada como actividad a través 5
de la plataforma de ensenanza virtual con el | min.
siguiente texto:

Cada estudiante de forma individual debe
responder, tras leer atentamente la situacion
presentada, CASO MOVING, a las preguntas
que vienen a continuacion y responder en el
espacio habilitado para ello en cada caso. El
cuestionario se adjunta a esta actividad.

El documento del cuestionario debe
identificarse con un Cédigo Individual (que
cada alumno debe escoger y recordar en
el futuro) formado por una combinacion
de seis caracteres (letras o ndmeros). Una
vez cumplimentado se enviara a través
de la plataforma de ensenanza virtual. El
archivo enviado debe ser nombrado con el
codigo individual, que también aparecera en
el encabezado del cuestionario.

Ideas de IA1 Los alumnos de forma individual dan| 60
alumnos respuesta a las siete preguntas tras leer el | min.
contenido del caso.

-

ANGEL F. VILLAREJO-RAMOS

Conclusion Ca A continuacion, el profesor comprueba que 5
todos los estudiantes han cumplimentado y | min.
entragado en la plataforma la actividad del
cuestionario inicial y remite a la proxima
sesion en la que se comenzara con el analisis
del caso MOVING.
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SESION 2: P11 ;Cuales pueden ser los motivos por los que clientes y usuarios
actuales de MOVING, han dejado de utilizar el servicio en este periodo? (120
minutos). Sesion sincrona

0Omo ensenar una

C

Actividad | | Descripcion | Tpo.
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Introduccion 1.3 Los equipos de trabajo de la asignatura| 10
(cuatro-cinco alumnos) entran en sesion | min.
virtual de grupos en Collaborate Ultra para
poder trabajar de forma autébnoma como
grupo.

Cada grupo denominara la sala creada con el
nombre de alguna marca de servicios que los
identifique, salvo la marca protagonista del
caso. Entregaremos a los grupos la ficha del
€aso en la que apareceran sus componentes
y espacio para ir completando en todas las
sesiones.

El profesor entrara en las distintas salas para
comprobar que se han creado correctamente
y que estan en ella los miembros de cada

grupo.
Planteamiento P11 | Todos vuelven a la sala principal del curso.| 10
del Problema Se inicia con el resumen del profesor sobre | min.

las respuestas dadas a la primera pregunta
del cuestionario inicial.
;Cuales pueden ser los motivos por los que

clientes y usuarios actuales de MOVING, han
dejado de utilizar el servicio en este periodo?
Ideas de IA2 | Los alumnos debatiran con sus respectivos| 30
alumnos equipos en sus salas sobre los motivos que | min.

consideran han podido causar la caida de las
ventas provocadas por el descenso en la tasa
de uso de los clientes.

IA3 | Se eligen tres de los equipos. Sus portavoces | 30
presentaran en la sala del curso, una| min
diapositiva con los cinco motivos priorizados
por su equipo.

-
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Teoria T El profesor tratara de enlazar las ideas de| 25
los estudiantes con el desarrollo de dos| min.
conceptos principales: efectos del entrono
sobre la prestacion del servicio y gestion de
las expectativas de los clientes.

La explicacion del profesor sera ilustrada
con ejemplos y apoyo de una presentacion
(material que esta disponible para
estudiantes en EV).
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Conclusion C2 A continuacion, el profesor lanza una nueva| 10
pregunta para la reflexion y para seguir| min.
avanzando en el intento de encontrar
explicaciones a la caida de ventas de MOVING.
;Por qué han bajado su nivel de uso del
servicio los clientes MOVING actuales?

SESION 3: P1.2 ;Por qué han bajado su nivel de uso del servicio los clientes
MOVING actuales? (110 minutos). Sesion sincrona

Actividad Descripcion Tpo.

Plantea-miento | P1.2 | Se inicia con el resumen del profesor sobre| 10
del problema las respuestas dadas a la segunda pregunta | min.
del cuestionario inicial.

Se inicia la sesion retomando la pregunta
lanzada en la sesion anterior para la reflexion:
;Por qué han bajado su nivel de uso del
servicio los clientes de MOVING actuales?

Ideas de IA4 | Se relnen de nuevo los mismos equipos en| 35
alumnos sus salas grupales y tratan de dar respuesta | min.
a la pregunta. Sus causas pueden coincidir
0 no con las planteadas inicialmente. Lo
importante es que, de nuevo, el grupo vuelva
a estar de acuerdo en las causas que dejara
por escrito la ficha del caso.

IA5 |Se eligen tres nuevos grupos diferentes| 30
de la sesion anterior que explica, a través | min.
de su portavoz, lo que su grupo respectivo
considera las tres causas principales que ha
provocado que los usuarios de MOVING usen
menos el servicio de alquiler de motocicletas.
Se insta a que la clase plantee soluciones a
los problemas que llevamos detectados.

-
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Teoria T2 Explicacion de los conceptos de satisfaccion | 25
del cliente y calidad percibida. Junto a los | min.
conceptos aprendidos de costes de no
calidad y gestion de las expectativas, nos
aproximamos al concepto de VALOR PARA EL
CLIENTE.

La explicacion del profesor sera ilustrada
con ejemplos y apoyo de una presentacion
(material que estara disponible para
estudiantes en EV).
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SESION 4: Calidad de servicio y su medicion. Caso Disney (110 minutos).
Sesion sincrona
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Actividad

Descripcion

Tpo.

Plantea-miento
del problema

P.C1

Se inicia la sesion recordando las tres
principales cuestiones planteadas en el
CASO Disney: un modelo de calidad, servicio
y experiencia:

Elementos de la calidad de servicio que
Disney presta a sus clientes.

Elementos que dificulten lograr el nivel
de calidad deseado al no alcanzar las
expectativas de sus clientes.

:Como puede mejorar la calidad de servicio
la gestion del marketing interno?

10
min.

Ideas de
Alumnos

|A.6

Brainstorming dando respuesta a cada
una de las cuestiones planteadas segln
la reflexion individual que han realizado
de forma autonoma los estudiantes y que
entregaron en la ficha de la actividad. Cada
alumno que interviene lo hace aportando
una idea que va recogiendo el profesor sobre
la pizarra.

25
min.

ACI

Con todas las ideas recogidas en la pizarra,
se relinen en grupo para tratar de dar una
respuesta de grupo, viendo las reflexiones
individuales recogidas y las propias
reflexiones realizadas por cada miembro del
grupo. Lo importante es que, de nuevo, el
grupo vuelva a estar de acuerdo en las ideas
que dejara por escrito en su ficha de grupo
y que, como siempre, iran ordenadas por
orden de importancia. Debate de ideas.

40
min.

-
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Teoria

1.3

Explicacion de los conceptos de medicion de
la calidad de servicio y de modelos para su
medicion. SERVQUAL.

La explicacion del profesor sera ilustrada
con ejemplos y apoyo de una presentacion
(material que estara disponible para
estudiantes en EV).

25
min.

0Omo ensenar una

C
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Conclusion

C4

A continuacion, el profesor resumiendo las
causas 'y motivos que han propiciado la mala
situacion de MOVING lanza nueva pregunta
para la reflexion y para seguir avanzando
en el intento de encontrar soluciones para
MOVING.

;Cuales son los elementos que estan
afectando a la calidad de servicio percibida
por los clientes de MOVING?

10
min.

SESION 5: P1.3 ; Cuales son los elementos que estan afectando a la calidad de
servicio percibida por los clientes de MOVING? (120 minutos). Sesion sincrona

Actividad

Descripcion

Tpo.

Plantea-miento
del problema

P13

Se inicia con el resumen del profesor sobre
las respuestas dadas a la tercera pregunta
del cuestionario inicial y retomando la
pregunta lanzada en la sesion anterior para
la reflexion:

;Cuales son los elementos que estan
afectando a la calidad de servicio percibida
por los clientes de MOVING?

10
min.
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Ideas de
Alumnos

A7

Los alumnos debatiran con sus respectivos
equipos en sus salas virtuales sobre los
elementos que estan afectando a la calidad
de servicio percibida por los clientes.
Tomaran nota en la ficha del caso de cada
equipo de todas las ideas principales a las
que lleguen por consenso y que tendran
que ponderar en orden de importancia.
La seleccion final sera de tres elementos
principales.

30
min.

IA.8

Se eligen tres de los equipos. Sus
portavoces presentaran en la sala del curso,
una diapositiva con los tres elementos
principales priorizados por su equipo.

30
min.

AC2

Todos los equipos vuelven a reunirse en sus
salas para debatir sobre las ideas expuestas
por los grupos y consensuar sus ideas.
Todo se quedara por escrito en la ficha del
caso. Breve debate de ideas, destacando las
acciones mas originales entre las planteadas.

15
min.
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Teoria T4 Explicacion de los conceptos de satisfaccion | 25
del cliente y beneficio percibido para evitar [ min.
la mala percepcion de la calidad del servicio.
La explicacion del profesor sera ilustrada
con ejemplos y apoyo de una presentacion
(material que estara disponible para
estudiantes en EV).

Conclusion C5 | A continuacion, el profesor lanza nueva| 10
pregunta para la reflexion y para seguir| min.
avanzando en el intento de encontrar
soluciones para MOVING.

¢Como podria medir MOVING la calidad del
servicio ofrecido?

SESION 6: P2.1 ;Como podria medir MOVING la calidad del servicio ofrecido?
(120 minutos). Sesion online

Actividad Descripcion Tpo.

Plantea-miento | P21 | Se inicia con el resumen del profesor sobre| 10
del problema las respuestas dadas a la cuarta pregunta| min.
del cuestionario inicial y retomando la
pregunta lanzada en la sesion anterior para
la reflexion:

¢Como podria medir MOVING la calidad del
servicio ofrecido?

Ideas de IA9 | Los alumnos debatiran con sus respectivos | 30
Alumnos equipos en sus salas virtuales sobre los| min.
elementos que estan afectando a la calidad
de servicio percibida por los clientes.
Tomaran nota en la ficha del caso de cada
equipo de todas las ideas principales a las
que lleguen por consenso y que tendran
que ponderar en orden de importancia. La
seleccion final sera de tres instrumentos
principales.
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= IA10 | Se eligen dos de los equipos. Sus portavoces | 30

bt presentaran en la sala del curso, una| min.
'§ diapositiva con los tres instrumentos

< principales priorizados por su equipo.

g AC3 | Todos los equipos vuelven a reunirse en sus| 15

S salas para debatir sobre las ideas expuestas | min.

por los grupos y consensuar sus ideas.
Todo se quedara por escrito en la ficha del
caso. Breve debate de ideas, destacando las
acciones mas originales entre las planteadas.
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Teoria T5 | Explicacion de los modelos de medicion de | 25
la calidad de servicio. min.
La explicacion del profesor sera ilustrada
con ejemplos y apoyo de una presentacion
(material que estara disponible para
estudiantes en EV).
Conclusion Cb6 El profesor concluye relacionando la| 10
calidad de servicio con la satisfaccion | min.

del consumidor, y plantea las quejas y
reclamaciones como una sefal de falta de
satisfaccion del consumidor. Planteando
para la proxima sesion una nueva cuestiona
debate: ;Como gestionan las empresas las
quejas y reclamaciones de sus clientes?

SESION 7: ;Como gestionan las empresas las quejas y reclamaciones de sus

clientes?
(110 minutos). Sesién online

Actividad

Descripcion

Tpo.

Introduc-cion

Se inicia la sesion ralizando un sondeo a los
estudiantes con la siguiente pregunta: ;Cual
suele ser tu reaccion cuando has recibido un
mal servicio de una empresa y te sientes muy
descontento e insatisfecho)?

Puesta en comUn delos resultados.

15
min.

Ideas de
Alumnos

A1

Los estudiantes presentan sus propias
experiencias segln las respuestas que han
dado en el sondeo. Aparecen ejemplso de
buena y mala praxis por parte de diferentes
empresas de servicios. Debate sobre la
importancia de responder de forma eficiente
a las quejas y reclamaciones de los clientes.

30
min.

AC4

Como consecuencia de las reclamaciones
surge el movimiento y las asociaciones
para la defensa de los consumidores. Se
palntea como cuestion a trabajar en grupos:
iCrees que el movimiento de defensa de
los consumidores mejora la prestacion de
servicios? En caso afirmativo, poned algiin
ejemplo.

30
min.
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Teoria T.6 | Explicacion de los sistemas de gestion de | 25
quejas y reclamaciones y su influencia en la | min.
fidelizacion de clientes. Especial relevancia
del eWOM como elemento clave para la
gestion de quejas y la captacion de clientes.
La explicacion del profesor sera ilustrada
con ejemplos y apoyo de una presentacion
(material que estara disponible para
estudiantes en EV).

Conclusion C.7 | Acontinuacion, el profesor concluye sobre la| 10
importancia de promover la satisfaccion del | min.
cliente para buscar su fidelizacion hacia la
marca, con lo que propone para la semana
proxima la lectura del CASO CRM (disponible
en la plataforma de EV) y pide que realicen
una reflexion individual y cumplimenten
el formulario presentado en el caso que
habra que tener entregado como Tarea en la
plataforma antes de la proxima sesion a las
9:00 horas como ficha individual

SESION 8: CASO British Airways (110 minutos). Sesion online

Actividad Descripcion Tpo.

Plantea-miento | P.C2 | Se inicia la sesion recordando las cuestiones | 15
del problema planteadas en el CASO TCRM British Airways: | min.
1. ;Qué beneficios aportan las herramientas
de CRM con relacion a la retencion de
clientes?

2. ;Qué instrumentos del marketing digital
que complementan el CRM pueden ayudar a
la compania aérea a aportar mas valor a sus
clientes?
3.Elusodeestasherramientasde CRM, ;puede
generar alguna dificultad o inconveniente
para empresas mas pequenas?
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Ideas de
Alumnos

A2

Brainstorming dando respuesta a cada
una de las cuestiones planteadas segln
la reflexion individual que han realizado
de forma autonoma los estudiantes y que
entregaron en la ficha de la actividad. Cada
alumno que interviene lo hace aportando
una idea que va recogiendo el profesor sobre
la pizarra.

30
min.

ACS5

Con todas las ideas recogidas en la pizarra,
se reinen en grupo para tratar de dar una
respuesta de grupo, viendo las reflexiones
individuales recogidas y las propias
reflexiones realizadas por cada miembro del
grupo. Lo importante es que, de nuevo, el
grupo vuelva a estar de acuerdo en las ideas
que dejara por escrito en su ficha de grupo
y que, como siempre, iran ordenadas por
orden de importancia. Breve debate de ideas.

30
min.

Teoria

1.7

Explicacion de los conceptos de programas
de fidelizacion y CRM. La explicacion del
profesor sera ilustrada con ejemplos y apoyo
de una presentacion (material que estara
disponible para estudiantes en EV).

25
min.

Conclusion

C8

A continuacion, el profesor lanza nueva
pregunta para la reflexiobn y para seguir
avanzando en el intento de encontrar
soluciones para MOVING.

:Qué podemos hacer para que nuestros
clientes actuales MOVING utilicen mas el
servicio?

10
min.

-
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del cuestionario inicial y retomando la
pregunta lanzada en la sesion anterior para
la reflexion:

;Qué podemos hacer para que nuestros
clientes actuales MOVING utilicen mas el
servicio?

MOVING utilicen mas el servicio? (120 minutos). Sesion online
Actividad Descripcion Tpo.
Plantea-miento | P2.2 | Se inicia con el resumen del profesor sobre 5
del problema las respuestas dadas a la quinta pregunta| min.
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Ideas de IA13 | Los alumnos debatiran, con sus respectivos | 35
Alumnos equipos en sus salas virtuales, sobre las| min.
acciones propuestas para aumentar la tasa
de utilizacion del servicio por los clientes.
Tomaran nota en la ficha del caso de cada
equipo de todas las ideas principales a las
que lleguen por consenso y que tendran
que ponderar en orden de importancia. La
seleccion final sera de tres propuestas.

AC6 |Dos grupos elegidos presentaran sus| 25
propuestas de acciones priorizadas a la clase | min.
y otros dos grupos elegidos actuaran como
relatores de las propuestas de los grupos
anteriores (cada grupo expositor con su
grupo relator).

IA14 | Todos los equipos vuelven a reunirse en sus | 25
salas para debatir sobre las ideas expuestas | min.
por los grupos y consensuar sus ideas.
Todo se quedara por escrito en la ficha del
caso. Breve debate de ideas, destacando las
acciones mas originales entre las planteadas.

Teoria 1.8 Explicacion de los conceptos de, fidelizacion, | 25
confianza y compromiso para incrementar | min.
la LEALTAD DEL CLIENTE. La explicacion del
profesor sera ilustrada con ejemplos y apoyo
de una presentacion (material que estara
disponible para estudiantes en EV).

Conclusion C9 |A continuacion, el profesor lanza nueva| 10
pregunta para la reflexion y para seguir| min.
avanzando en el intento de encontrar
soluciones para MOVING.

;Qué instrumentos de marketing digital
podria utilizar MOVING para mejorar la
situacion detectada?

-
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> SESION 10. P2.3 ;Que instrumentos de marketing digital podria utilizar
e MOVING para mejorar la situacion detectada? (120 minutos). Sesion online
[<]

e Actividad | | Descripcion | Tpo.
(<]
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Plantea-miento | P2.3 | Se inicia con el resumen del profesor sobre| 10
del problema las respuestas dadas a la sexta pregunta| min.
del cuestionario inicial y retomando la
pregunta lanzada en la sesion anterior para
la reflexion:

:Qué instrumentos de marketing digital
podria utilizar MOVING para mejorar la
situacion detectada?

Ideas de IA15 | Los alumnos debatiran con sus respectivos | 30
Alumnos equipos en sus salas virtuales sobre los| min.
elementos que estan afectando a la calidad
de servicio percibida por los clientes.
Tomaran nota en la ficha del caso de cada
equipo de todos los instrumentos a las
que lleguen por consenso y que tendran
que ponderar en orden de importancia. La
seleccion final sera de tres instrumentos de
marketing digital a utilizar.

IA16 | Se eligen tres de los equipos. Sus portavoces | 25
presentaran en la sala del curso, una| min.
diapositiva con los instrumentos principales
priorizados por su equipo.

AC7 | Todos los equipos vuelven a reunirse en sus | 20
salas para debatir sobre las ideas expuestas | min.
por los grupos y consensuar sus ideas. Todo
se quedara por escrito en la ficha del caso.
Breve debate de ideas, destacando las
acciones mas originales entre las planteadas.

Teoria T9 | Explicacion de los conceptos de integracion | 25
del marketing digital en la estrategia de | min.
marketing (blended marketing).

La explicacion del profesor sera ilustrada
con ejemplos y apoyo de una presentacion
(material que estara disponible para
estudiantes en EV).

-
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Conclusion C10 | A continuacion, el profesor concluye sobre| 10
la importancia de conocer la satisfaccion | min.
del cliente y el nivel de calidad de servicio
percibida, con lo que propone para la
semana proxima la lectura del CASO MK
DIGITAL (disponible en la plataforma de EV)
y pide que realicen una reflexion individual
y cumplimenten el formulario presentado
en el caso que habra que tener entregado
como Tarea en la plataforma antes del
martes proximo a las 9:00 horas en la ficha

individual.
SESION 11: CASO MARKETING DIGITAL (110 minutos) Sesién online
Actividad Descripcion Tpo.

Plantea-miento | P.C3 | Se inicia la sesion recordando las cuestiones | 15
del problema planteadas en el CASO MARKETING DIGITAL | min.
(empresas servicios B2B).

1. ¢Esta usando de forma eficiente las
herramientas de marketing digital la empresa
cliente de la agencia? Senala las principales

la reflexion individual que han realizado
de forma autonoma los estudiantes y que
entregaron en la ficha de la actividad. Cada
alumno que interviene lo hace aportando
una idea que va recogiendo el profesor sobre
la pizarra.

-

m . . .

g ineficiencias.

= 2. ;Qué soluciones de marketing digital

i propones para el cliente? Senala y disena al

uo? menos tres acciones concretas.

24 . .

< Ideas de IA17 | Brainstorming dando respuesta a cada| 30
= Alumnos una de las cuestiones planteadas segln | min.
>
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AC.8 [ Con todas las ideas recogidas en la pizarra, | 30
se relinen en grupo para tratar de dar una| min.
respuesta de grupo, viendo las reflexiones
individuales recogidas y las propias
reflexiones realizadas por cada miembro del
grupo. Lo importante es que, de nuevo, el
grupo vuelva a estar de acuerdo en las ideas
que dejara por escrito en su ficha de grupo
y que, como siempre, iran ordenadas por
orden de importancia. Breve debate de ideas.
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Teoria T10 | Explicacion sobre cdmo contribuye el| 25
marketing digital a la creacion de vinculos | min.
emocionales y mejorar la LEALTAD DEL
CLIENTE en entornos digitales. La explicacion
del profesor sera ilustrada con ejemplos y
apoyo de una presentacion (material que
estara disponible para estudiantes en EV).

Conclusion C11 | A continuacion, el profesor lanza nueva| 10
pregunta para la reflexion y para seguir| min.
avanzando en el intento de encontrar
soluciones para MOVING.

¢;Como podemos cuidar la relacion
emocional/afectiva con el cliente de
MOVING?

SESION 12 P2.4 ;Como podemos cuidar la relacion emocional/afectiva con el
cliente de MOVING? (120 minutos) Sesion online

Actividad Descripcion Tpo.

Plantea-miento | P2.4 | Se inicia con el resumen del profesor sobre| 10
del problema las respuestas dadas a la Gltima pregunta | min.

elementos que pueden favorecer la relacion
afectiva/emocional dela empresa con sus
cleintes. El grupo debe recoger al menos tres
porpuestas de elementos a utilizar en su
estrategia relacional.

-

8 del cuestionario inicial y retomando la

= pregunta lanzada en la sesion anterior para

< .

[ la reflexion:

o ¢;Como podemos cuidar la relacion

E emocional/afectiva con el cliente de

< MOVING?

o

= Ideas de IA18 | Los alumnos debatiran con sus respectivos | 40
e Alumnos equipos en sus salas virtuales sobre los | min.
o

G)
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IA19 | Se eligen tres de los equipos. Sus portavoces | 20

© - .
S presentaran en la sala del curso, una| min.
5 dlaposutlva con las tres propuestas de su

'§ equipo.

5 AC9 | Los equipos restantes deben actuar como| 20
g relatores de las propuestas de los grupos, a | min.
S los que cuestionaran las ideas en funcion d

el dificultad observada en su implantacion.
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Teoria

™

Explicacion de conceptos como vinculos
emocionales, reputacion y experiencia de
usuario en el contexto del comportamiento
de lealtad hacia la marca.

La explicacion del profesor sera ilustrada
con ejemplos y apoyo de una presentacion
(material que estara disponible para
estudiantes en EV).

20
min.

Conclusion

C12

A continuacion, el profesor concluye sobre
la importancia de utilizar las herramientas
de marketing digital para la mejora de la
calidad de servicio y el comportamiento de
lealtad. Se les pide que realicen una reflexion
individual sobre la siguiente cuestion:

Como aportar soluciones que mejoren la
calidad de relacion con los clientes y la
lealtad hacia MOVING.

10
min.

SESION 13 ; Cémo aportar soluciones que mejoren la calidad de relacion con

los clientes y la lealtad hacia MOVING? (110 minutos) Sesién online

Actividad

Descripcion

Tpo.

Plantea-miento
del problema

P.2

Se inicia con el resumen del profesor sobre
las respuestas dadas a las cuatro Gltimas
preguntas que resuelven el problema 2 del
cuestionario inicial.

10
min.

-
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Ideas de
Alumnos

IA.20

Los estudiantes en grupos van a repasar su
ficha del caso en la que han dado respuesta
a siete preguntas, y van a intentar encontrar:
1) Errores que se ha podido cometer MOVING
con respecto a la retencion del cliente y
que han restado valor para el mismo; 2)
Soluciones a esos errores; y 3) Propuesta de
acciones para lograr incrementar la lealtad
de los clientes.

Estas propuestas (3-5), como siempre
consensuadas, y ordenadas por importancia,
deben recogerse en la ficha del caso para
cada grupo.

40
min.

AC.
10

Dos grupos elegidos presentaran sus
propuestas a la clase y otros dos grupos
elegidos actuaran como relatores de las
propuestas de los grupos anteriores (cada
grupo expositor con su grupo relator).

30
min.
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Teoria T12

El profesor va guiando el debate destacando
los conceptos tedricos que aparecen en la
discusion, tratando de generalizarlo para
otros contextos diferentes.

20
min.

Conclusion c13

Conclusion final del caso, a expensas de
poder realizar la evaluacion fianl con los
cuestionarios fianles.

10
min.

SESION 14: Cuestionario final (70 minutos). Sesion online

Actividad

Descripcion

Tpo.

Introduc-cion 1.5

El profesor traslada como actividad a través
de la plataforma de ensenanza virtual con el
siguiente texto:

Cada estudiante de forma individual
debe responder a las preguntas que
vienen a continuacion y responder en
el espacio habilitado para ello en cada
caso.El documento del cuestionario debe
identificarse con el mismo Codigo Individual
que cada estudiante eleigio para realizar el
cuestionario inicial. Una vez cumplimentado
se enviard a través de la plataforma de
ensenanza virtual. El archivo enviado debe
ser nombrado con el codigo individual, que
también aparecera en el encabezado del
cuestionario.

min.

Ideas de A.21
alumnos

Los alumnos de forma individual dan
respuesta a las siete preguntas tras leer el
contenido del caso.

60
min.

Conclusion Cl4

A continuacion, el profesor comprueba que
todos los estudiantes han cumplimentado y
entragado en la plataforma la actividad del
cuestionario final que sera la base para la
evaluacion del aprendizaje obtenido en el
curso. En una sesion posterior (60 minutos),
se presentara la evaluacion del aprendizaje
a través de la explicacion de las escaleras de
aprendizaje.

min.
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ANGEL F. VILLAREJO-RAMOS

Aplicacion del CIMA

Con la experiencia de la aplicacion del CIMA en el curso
pasado (19/20) pudimos comprobar la positiva respuesta
por parte del estudiantado que se mostrd muy partici-
pativo desde el principio y que mantuvo durante la apli-
cacion completa del CIMA un talante muy colaborador y
cooperativo.

El reto para este curso 2020/21 es doble. Por un lado,
el aplicar un CIMA de curso completo (30 horas) y por otro,
las circunstancias especiales consecuencia de la pande-
mia que nos han obligado a usar un sistema de docen-
cia sincrona en las primeras sesiones del curso, y docencia
online durante el resto del periodo de aplicacion del ciclo
de mejora en el aula. Si bien las condiciones, en un caso
u otro, no son las optimas para lograr una mayor partici-
pacion y protagonismo de los estudiantes, hemos de re-
conocer que la docencia online a través de la plataforma
de ensenanza virtual Blackboard y sus herramientas de
trabajo en grupo, nos han permitido poder mantener el
modelo metodologico y la secuencia de actividades que
hubiésemos aplicado en caso de docencia presencial. La
respuesta en la participacion de los estudiantes ha sido
incluso mayor con la docencia online. La asistencia a cla-
ses se ha visto incrementada respecto a cursos anteriores
un 25%, aproximadamente, llegando en este curso a te-
ner una asistencia y participacion en la evaluacion conti-
nua del 95% del alumnado matriculado en el grupo de la
asignatura.

Las herramientas y materiales que utilizaremos son ex-
plicados y puestos como disponibles en la plataforma de
ensenanza virtual. Utilizaremos como material, presenta-
ciones con contenido teorico de los temas; el caso MOVING
y los otros tres casos practicos de empresas reales; cues-
tionario inicial, fichas de actividades individuales, ficha de
actividades grupales y cuestionario final. Las herramientas
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ANGEL F. VILLAREJO-RAMOS

utilizadas de Blackboard, ademas de Collaborate Ultra
como aula virtual, son los grupos para las actividades por
equipos, el foro de discusion para asistencia y aprendizaje
colaborativo y las actividades para ir entregando las ta-
reas individuales y grupales segln corresponda. También
usamos anuncios y el correo para la comunicacion entre
sesiones.

Siguiendo las recomendaciones de mejora recogidas
en Villarejo-Ramos (2020) en este curso hemos organizado
desde el inicio los grupos a través de la herramienta de
ensenanza virtual y hemos constituido 11 equipos de tra-
bajo con 4-5 estudiantes cada uno y desde el principio
han trabajado con las fichas de actividades grupales. Es-
tas fichas de actividades tambiéen se han disenado para
que sirvan de esquema de trabajo y sean entregadas con
el mismo formato, tanto para las actividades individuales
como para las colectivas.

También hemos mejorado en la comunicacion con los
estudiantes entre sesiones, ya que antes de las sesiones
se recuerda mediante anuncios o correos desde la pla-
taforma si hay actividades pendientes o simplemente la
actividad que haremos en la proxima sesion. En lo que res-
pecta al material, hemos ampliado con casos de empresas
reales y algunas lecturas que sirven para analizar en ma-
yor profundidad los contenidos del programa. La asisten-
cia, que esta siendo mayor en este curso, es controlada a
través de los informes que reporta la plataforma tras cada
sesion, con lo que los estudiantes perciben que se ejerce
el control de asistencia.

Para no ser excesivamente reiterativos y por proble-
mas de espacio, resumiremos el diario de las sesiones re-
calcando de forma global, aquellos aspectos resenables
de la experiencia en el aula no recogidos en los apartados
anteriores.
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ANGEL F. VILLAREJO-RAMOS

Siguiendo el modelo didactico personal proveniente
de la aplicacion del CIMA en el curso pasado, las sesiones
se han desarrollado con un esquema muy similar, cam-
biando solo algunas de las dinamicas de trabajo con los
estudiantes y las actividades de contraste. En general, las
sesiones de 110-120 minutos se han iniciado con una inter-
vencion breve, alrededor de 10 minutos por parte del profe-
sor, presentando los resultados globales de las respuestas
dadas al problema a resolver en la sesion, o bien intro-
duciendo el caso practico real a trabajar en las sesiones
de contraste. Tras esta intervencion, las sesiones se han
programado con actividades de los estudiantes, bien me-
diante el trabajo en equipo proveniente de una reflexion
individual previa, bien mediante la exposicion de ideas in-
dividuales en tormenta, la exposicion por parte de por-
tavoces de grupos del trabajo realizado en equipo o bien
mediante el contraste de las ideas tras haber escuchado
las ideas de otros companeros o de otros grupos que las
han expuesto previamente. Esos bloques de actividades
enlazados han representado el mayor tiempo de trabajo
por sesion, ocupando entre 75-80 minutos de esta. En el
tiempo que duran las actividades de grupo, el profesor va
entrando, aleatoriamente, en las salas de los equipos para
ver si han entendido la actividad y comprobar como traba-
jan en cada equipo. Este proceso de analisis, reflexion, ex-
posicion y debate de los estudiantes va construyendo los
contenidos centrales de la sesion que derivan del plantea-
miento de los problemas o el caso planteado por lo que el
siguiente bloque corre a cargo del profesor que sintetiza
y asienta los contenidos conceptuales y procedimentales
que han surgido con las ideas de los estudiantes. En este
blogue de teoria, se ocupan entre 20-25 minutos para aca-
bar con una conclusion que nos adelanta el siguiente pro-
blema/pregunta a solucionar en la proxima sesion y que
se extiende en los 10 ultimos minutos de la clase.
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ANGEL F. VILLAREJO-RAMOS

Resumida la secuencia de las sesiones, exponemos
algunos aspectos que son resenables. Los estudiantes,
constituidos en equipos de trabajo, van desarrollando a lo
largo de los dias un sentimiento de grupo y pertenencia
que favorece el trabajo en cada sesion, ya que asumen su
propio rol como equipo, acttan como direccion de marke-
ting de la empresa protagonista del caso central del curso,
y dentro del grupo se van definiendo los roles que cada
uno asume para contribuir al trabajo del equipo. Hemos
sefalado que ha aumentado la participacion de los es-
tudiantes en la modalidad de docencia online, ya que el
profesor puede instar a que intervengan llamandoles con
sus nombres (dificil en grupos de mas de 50 estudiantes),
ademas de poder poner comentarios por escrito mediante
la herramienta del chat de Collaborate Ultra. Las sesiones
en las que hemos utilizado el brainstorming para reca-
bar opiniones individuales para su posterior consenso por
equipos, han resultado muy productivas. El uso de la he-
rramienta de sondeo que proporciona la plataforma nos
ha servido para recoger las opiniones individuales en ac-
tividades de contraste y también para que los estudiantes
se posicionasen ante posturas diferentes presentadas por
grupos distintos.

Evaluacion del aprendizaje de los estudiantes

En el cuestionario inicial que realizaron los estudian-
tes en la primera sesion de aplicacion del CIMA, utilizamos
la propuesta de la misma empresa (MOVING- servicio de
alquiler de motocicletas eléctricas) que empleamos en el
CIMA anterior, si bien cambiamos la situacion de contexto,
actualizandola a la situacion de pandemia vivida y a los
efectos que la COVID-19 ha producido sobre la actividad de
la empresa en los tres primeros trimestres del ano 2020.

Ciclos de Mejora en el Aula (2020). Experiencias de Innovacion Docente de la US
Esta obra se distribuye con la licencia Creative Commons
Reconocimiento-NoComercial-SinObraDerivada 4.0
Internacional (CC BY-NC-ND 4.0.)



(%]
©
=
QL
o]
o
S
o
c
(]
o
©
o]
%]
©
o]
2
©
N
©
c
(<]
=
Q
©
@
[
©
(%]
[
©
on
o
=
(]
4
—
©
IS
[
©
©
c
=S
(S}
L
©
©
<
S5
S
©
1
(<]
%]
c
(<]
o
€
e
()

-

ANGEL F. VILLAREJO-RAMOS

Para la evaluacion del aprendizaje de los estudiantes,
seguimos planteando, como situacion de partida, que el
estudiante forma parte del equipo de direccion de marke-
ting de la empresa. Con los datos suministrados con rela-
cion a la caida de mas del 45% de la cifra de ventas para
los primeros nueve meses del 2020, el departamento de
marketing tiene un importante problema que debe de tra-
tar de dar solucion, y que se concreta en dos cuestiones
fundamentales: 1) explicar y analizar la caida de las ven-
tas (menos usuarios y menos tasa de utilizacion) del servi-
cio de MOVING; y 2) como aportar soluciones que mejoren
la calidad de relacion con los clientes y la lealtad hacia
MOVING. Estos problemas son desarrollados mediante la
sucesion de preguntas encadenadas, siete en total, que
pretenden ir desgranado el analisis de la situacion, cau-
sas y posibles explicaciones para entender el problema 1;
y las propuestas de accion para dar solucion en respuesta
al problema 2 (véase en la tabla 1 de secuencia de activi-
dades los problemas planteados en cada sesion).

El cuestionario fue cumplimentado por 47 estudiantes
que siguen la evaluacion continua en el momento inicial
y final del proceso de aprendizaje. La comparacion entre
respuestas del mismo estudiante en el momento inicial y
final nos permite realizar la evaluacion del aprendizaje de
forma global, mediante las escaleras de aprendizaje para
el grupo, asi como la evaluacion continua individual para
cada estudiante. A modo de ejemplo, observamos en las
figuras 2 y 3, la progresion del aprendizaje para algunas
de las preguntas propuestas para los dos problemas del
caso planteado. Se observan igualmente, los obstaculos
del aprendizaje que hacen que los saltos entre escalones
sean diferentes segun los casos.
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ANGEL F. VILLAREJO-RAMOS

Figura 2. Escalera de aprendizaje del problema 1

Ademas de los cuestionarios, los estudiantes han
ido cumplimentando, durante el proceso constructivo de
aprendizaje, fichas individuales para trabajar las activida-
des de contraste con los casos practicos, y fichas grupales
con el trabajo en equipo desarrollado en las actividades
de clase con las preguntas encadenadas. Estas fichas se-
ran, igualmente, material para la evaluacion continua. Con
ellas, y con una prueba de evaluacion escrita realizada in-
dividualmente, hemos podido contrastar, no solo la po-
sitiva evolucion en el aprendizaje de los estudiantes del
grupo, sino la mejora en los resultados obtenidos por los
estudiantes del grupo, sino que también los resultados de
la evaluacion continua han sido casi un 10% mejores en el
grupo de la manana respecto al grupo de estudiantes de
tarde que no han participado del modelo del CIMA apli-
cado en la misma asignatura. El feedback recibido de los
estudiantes del grupo en el que se ha aplicado el CIMA
ha sido muy positivo. Argumenta el estudiantado que el
modelo de aprendizaje les ha motivado y despertado el
interés por resolver, de la mejor forma posible, los proble-
mas planteados para la empresa protagonista del caso y
que han visto que sus ideas pueden servir para la solucion
de problemas reales que tienen las empresas de servicios
como la planteada en el caso.
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ANGEL F. VILLAREJO-RAMOS

Figura 3. Escalera de aprendizaje del problema 2

Evaluacion del CIMA

Qué ha funcionado y qué no en la aplicacion del
CIMA

Con la experiencia muy positiva del CIMA del curso 19-
20 de 8 horas, éramos conscientes de la dificultad que su-
pondria dar el salto a un CIMA de curso completo, pero
los resultados son también muy positivos. La asistencia a
clases, a pesar de movernos en contexto de sesiones sin-
cronas y 100% online, ha sido muy elevada, por encima
del 90% en todas las sesiones. A medida que ha ido avan-
zando el cursoy los estudiantes han ido asumiendo su pa-
pel protagonista, construyendo sus propias propuestas de
resolucion de los problemas y respuestas a las pregun-
tas planteadas, la participacion ha sido cada vez mayory
practicamente el total de los estudiantes, a pesar de ser
casi 50, han tenido protagonismo en algin momento de
las sesiones.

Del anterior CIMA aprendimos algunos aspectos me-
todologicos que nos han servido para una mejor aplica-
cion este curso, como la formacion y gestion de los grupos
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de trabajo, que han sido estables desde el inicio al fin del
cuatrimestre; las fichas individuales y grupales de los ca-
sos, documentos que han funcionado como portafolio de
actividades de los estudiantes; hemos estado en contacto
entre sesiones con los estudiantes a traves de la plata-
forma de ensenanza virtual; hemos usado material adicio-
nal como casos practicos que han servido para contrastar
los conocimientos que ibamos trabajando con el caso prin-
cipal; y hemos dejado constancia del control de asistencia
que realizamos a través del informe que emite Blackboard.

Lo que no ha funcionado en la aplicacion del CIMA ha
sido consecuencia del sistema de docencia hibrida-sin-
crona al que tuvimos que enfrentarnos en las primeras se-
manas de clase. Los equipos que tenian presencialidad en
la semana casi nunca estaban completos en el aula, por o
que al final el trabajo se realizaba mediante las herramien-
tas de Blackboard en trabajo 100% online, como hemos
desarrollado a partir de la cuarta semana. Estas semanas
semipresenciales supusieron una dificultad anadida a la
planificacion de los grupos que tuvieron que conformarse
entre los alumnos que pertenecian a cada subgrupo, sin
poder en muchos casos elegir en el equipo a los compa-
neros deseables por estar en distinto subgrupo asignado.
El ritmo de trabajo, tanto individual como en grupo, se ha
visto mejorado desde que pasamos a la docencia 100%
online.

Qué se puede mejorar para el proximo CIMA

Aunque hemos mejorado el nivel de comunicacion con
el grupo entre sesiones, a pesar de ser muy numeroso,
queda pendiente aumentar dicha comunicacion, mas alla
de un simple contacto entre sesiones, ya que podriamos,
semanalmente, hacer un resumen del avance en el pro-
ceso de aprendizaje con relacion al mapa de contenidos
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que estructura toda la materia, para que viesen el pro-
greso y la secuencia del aprendizaje.

Los materiales complementarios de este curso se han
limitado a preparar tres casos relativos a tres empresas de
servicios muy reconocidas. Con ellos hemos podido con-
trastar los contenidos estructuradores del programa: cali-
dad de servicio, valor del cliente, lealtad hacia la marca y
marketing digital, por lo que han resultado Utiles, pero po-
driamos haber propuesto la construccion, por parte de los
grupos de estudiantes, de los propios casos como activi-
dad de contraste, dando también la posibilidad de partici-
par en el diseno de las actividades mediante el trabajo en
equipo (Oliva De-Juanas et al., 2016).

Los contenidos actitudinales, centrados en la éticay la
responsabilidad social del marketing, no han llegado a tra-
bajarse en profundidad, ya que no han sido incorporados
mas que al final del caso como la Gltima pregunta del pro-
ceso, lo que deberia haber sido un contenido mas trans-
versal y que podria haberse trabajado desde el principioy
con los casos complementarios.

Elaboracion del Modelo Didactico Personal a partir de
la autoevaluacion

Volvemos a refrendar en este segundo curso de apli-
cacion del CIMA buena parte de las buenas sensaciones
experimentadas en el curso anterior sobre el aprendizaje,
los contenidos de la materia, el modelo metodologicoy la
evaluacion del proceso de ensenanza-aprendizaje. La apli-
cacion del anterior CIMA nos llevo a conformar nuestros
Principios Didacticos Personales (Villarejo-Ramos, 2020)
que son: 1) el protagonismo del estudiante en su apren-
dizaje; 2) la integracion de los contenidos de la materia
mediante mapas conceptuales; 3) el encadenamiento de
problemas a resolver por el estudiante, de forma indivi-
dualy grupal; y 4) la evaluacion continua como esencia de
la evaluacion del aprendizaje.
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Con la evaluacion del CIMA completo esperamos con-
trastar la progresion en el aprendizaje de los estudiantes
ya que, en este momento, tras la mitad de las sesiones
desarrolladas, constatamos un nivel de participacion muy
elevado mostrando los grupos una implicacion alta para
ir resolviendo los problemas planteados para la empresa
MOVING.

La asimilacion de los contenidos integrados en el mapa
de contenidos de la asignatura esta construyéndose dia a
dia con las reflexiones y las ideas que van planteando a
cada una de las situaciones que se presentan a medida

que avanzamos en la complejidad de los contenidos.

Todo ello nos hace pensar que la eleccion de nuestro
modelo metodologico, que aplicamos en el CIMA anteriory
que hemos replicado en cada una de las sesiones del CIMA
completo, ha resultado un modelo eficiente para el apren-
dizaje del estudiante basado en la resolucion de proble-
mas planteados alrededor de una situacion real de una
empresa de servicios y en el contexto excepcional que vi-
vimos con la COVID-19. El estudiante debe desarrollar de
forma individual y colectiva un proceso de reflexion y ana-
lisis que le conduzca a aportar soluciones a problemas que
viven las empresas de servicios en su dia a dia. Elemento
fundamental para poder hilar la construccion del aprendi-
zaje, lo que Porlan (2020) denomina su edificio cognitivo,
lo constituye el diseno de las actividades, tanto aquellas
que pretenden propiciar las ideas de los estudiantes como
las utilizadas como contraste de los conocimientos que se
van adquiriendo.

La evaluacion de los aprendizajes la realizaremos por
una doble via. Por un lado, usaremos las escaleras de
aprendizaje (Rivero y Porlan, 2017) que nos permitiran co-
nocer la progresion en el aprendizaje del grupo e indivi-
dual, pudiendo asi conocer como ha ensenado el docente
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ANGEL F. VILLAREJO-RAMOS

y qué ha aprendido el discente. Y, por otro lado, establece-
remos una comparacion de los resultados obtenidos por
el grupo de clase de manana, en el que se ha aplicado el
CIMA, con los resultados obtenidos en el grupo de tarde
que no ha seguido la misma metodologia.

Para concluir queremos senalar que la experiencia de
este segundo ano de aplicacion de los ciclos de mejora en
el aula, incluso en un contexto de obligada docencia on-
line, nos ha permitido afianzar nuestro Modelo Didactico
Personal. Estamos convencidos de que este supone una
considerable mejora respecto a modelos mas transmisi-
vos y de que, a pesar de las dificultades y obstaculos que
debemos salvar, merece la pena el esfuerzo en beneficio
de una mayor calidad de la docencia universitaria y como
respuesta a nuestro firme compromiso y responsabilidad
como docente universitario.
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Palabras clave: docencia universitaria, marketing de servicios, grado
en marketing, aprendizaje basado en problemas, experimentacion do-
cente universitaria.

Keywords: university teaching, services marketing, marketing degree,
problem-based learning, university teaching experimentation.
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