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Modulo

1l.Informacién Bésica

1.1.Recomendaciones para cursar esta asignatura

No existen requisitos previos para cursar esta asignatura, pero es recomendable haber cursado alguna asignatura de
Marketing anteriormente en especial la asignatura de Introduccion al Marketing. Para su mayor aprovechamiento se
recomienda, no obstante, la presencialidad y la participacién activa en las sesiones de trabajo.

1.2.Actividades y fechas clave de la asignatura

Las fechas de inicio y finalizacion de la asignatura, asi como las fechas concretas de las actividades clave de la
asignatura se fijardn de acuerdo al calendario académico y al horario establecido por el Centro, informandose de ello a
los estudiantes a través del programa de la asignatura.

Las fechas oficiales de los examenes seran establecidas por el Centro y apareceran publicadas con antelacién
suficiente, para todas las convocatorias.

A través del Anillo Digital Docente (ADD) el profesor ir4 informando puntualmente a los alumnos sobre la disponibilidad
en el ADD de lecturas, casos practicos, ejercicios, noticias relevantes sobre la materia para la realizacion de diferentes
tareas.

Recursos web

En la asignatura se utilizara el ADD para incorporar la informacion y recursos utilizados, asi como para informar a los
alumnos de cambios a lo largo del semestre y para la entrega de trabajos o actividades.

2.lnicio

2.1.Resultados de aprendizaje que definen la asignatura
El estudiante, para superar esta asignatura, debera demostrar los siguientes resultados...
1. Es capaz de identificar las diferentes fuentes de informacion tanto internas como externas para la toma de
decisiones del marketing.
2. Es capaz de comprender conceptos relacionados con el marketing analitico
3. Es capaz de interpretar de datos econdmicos reales y obtener conclusiones empresariales, aportando sugerencias
para la gestion en el &mbito financiero-contable.
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4. Es capaz de identificar los aspectos mas relevantes del marketing de relaciones y de la gestién de clientes en el
ambito financiero-contable.

5. Es capaz de relacionar la informacion aportada por la web 2.0 con la gestion de clientes, utilizadndola para aportar
estrategias y soluciones.

6. Es capaz de determinar la efectividad de las estrategias de marketing para la captacion y fidelizacion de clientes,
baséndose en informacién contable.

7. Es capaz de resolver casos concretos en los que se aplicaran los principales aspectos de la materia tratada en
clase y comunicar a los compafieros, de una forma critica, conexa y clara, los principales resultados y conclusiones
obtenidos.

2.2.Introduccién
Breve presentacion de la asignatura

La asignatura es una materia de formacion especifica y optativa que se imparte en el primer cuatrimestre del cuarto
curso del Grado de Finanzas y Contabilidad dentro del bloque de Direccidn de Empresas. El objetivo de la asignatura es
transmitir al alumno la importancia de la gestion de la informacion para las relaciones comerciales que la propia empresa
o0 entidad financiera tiene.

Para ello, la asignatura se organiza en cinco temas. Los tres primeros establecen las bases de la misma, mostrando al
alumno los fundamentos basicos de la gestién de la informacién y de los nuevos sistemas de informacién que el uso de
las nuevas tecnologias aporta, enlazando dichas acciones con el marketing relacional. Los temas 4 y 5 adentran al
alumno en el proceso de la gestidn de la informacién y en la gestion de las relaciones con los clientes. Estos Ultimos
temas son temas muy practicos donde el alumno aprendera diversas aplicaciones informéticas para obtener informacién
relevante proporcionada por webs, blogs y otras aplicaciones de Internet y utilizarla para la toma de decisiones. El
alumno aprendera a reconocer la informacién proporcionada por esos softwares, asi como a tratar la informacion interna
generada por las compras y pedidos de los clientes para que sea Util en su relacion con los clientes.

Esta asignatura permite al alumno obtener una visién mas concreta y detallada de los aspectos mas relevantes de la
gestion de las relaciones con sus clientes preparando al alumno para su integracion en el mercado laboral para puestos
en gestion de informacion en entidades financieras. En concreto, esta asignatura permite al alumno ampliar los
conocimientos en el uso de los sistemas de informacién para la disciplina del marketing.

3.Contexto y competencias

3.1.0bjetivos
La asignatura y sus resultados previstos responden a los siguientes planteamientos y objetivos:

El objetivo de la asignatura Sistemas de Informacion para el Marketing es transmitir al alumno de la importancia que la
gestion de la informacidn ofrecida por el entorno, asi como la relevancia que la gestion de las relaciones con los clientes
tiene para las entidades financieras ofreciendo una vision de los temas mas estratégicos y tacticos que la organizacion
debe analizar sobre las mismas. La gestion de la informacion es fundamental para identificar aspectos como las
oportunidades, amenazas a los que las entidades financieras se enfrentan. Por otro lado el alumno debera conocer las
distintas técnicas de obtener dicha informacién asi como instrumentos y tecnologias que estan a disposicion de la
empresa para una gestion eficiente de la misma. Ademas, el alumno debera adquirir competencias en el uso de
herramientas informaticas para utilizar la informacion de los clientes para acciones eficientes de marketing
incrementando el beneficio de la empresa. En el entorno actual, donde empresas y clientes centran su actividad en
Internet ha tomado gran relevancia la informacidn que de esa fuente se puede obtener para el uso empresarial, lo que
pone de manifiesto la importancia de esta materia para la formacion del alumno.

3.2.Contexto y sentido de la asignatura en la titulacion

La asignatura Sistemas de Informacion para el Marketing esté integrada dentro de las optativas de cuarto curso del
Grado de Finanzas y Contabilidad ya que pretende dotar al alumno de una formacién mas concreta y especializada



Universidad
Zaragoza

27537 - Sistemas de informacién para el marketing

sobre la importancia de la gestién de la informacion para un uso comercial. Se imparte en el primer semestre.

En la actualidad, una labor importante dentro del ambito financiero se centra en la gestién de la informacién que recopila
del entorno. Por otro lado, la gestion de las relaciones con los clientes mediante un trato personalizado, acciones de
marketing directo y marketing one-to-one son la clave para mantener a sus clientes y ser competitivos y eficientes. Por
ello, comprender los aspectos mas relevantes para su correcta gestion es vital para permitir a las entidades financieras
enfrentarse a cambios en su entorno y en su mercado. La crisis econémica, la globalizacién de los mercados, el
desarrollo de las tecnologias de la informacion, etc., estan provocando, entre otras cosas, importantes cambios en la
gestién de las relaciones con los clientes y en la gestion de las distintas acciones de marketing. Esto hace que sea de
gran importancia para la organizacion utilizar la informacion asi como las tecnologias de la informacion para diferenciarse
de la competencia.

3.3.Competencias
Al superar la asignatura, el estudiante sera mas competente para...

E2.- Entender los contextos en los que las finanzas y la contabilidad se relacionan individual y conjuntamente con otras
areas de conocimiento econémicas y sociales.

E.6.- Identificar, interpretar y evaluar la informacion financiera y contable de las empresas e instituciones para identificar
las fortalezas y debilidades, asi como para asesorar desde un enfoque técnico, financiero y contable en la toma de
decisiones

Desarrollar las siguientes competencias transversales:
G1.- Capacidad de analisis y sintesis.
G6.- Capacidad para utilizar medios tecnologicos utilizados en el ambito de desempefio de la actividad.

G8.- Desarrollar actitudes colaborativas y de trabajo en equipos multidisciplinares o multiculturales, asi como desarrollar
una actitud critica para el debate.

G15.- Capacidad para innovar en todos los aspectos, asi como para adaptarse a nuevos entornos: sociales, culturales,
tecnolégicos,...

3.4.Importancia de los resultados de aprendizaje

En la actualidad, las empresas y sobre todo las del &mbito financiero han de gestionar toda la informacién que el
mercado le proporciona. En situaciones donde existe una inestabilidad econémico-empresarial, con cambios en el
entorno constantes, la informacion es el recurso mas valioso. Una correcta gestion de la misma proporciona a las
empresas una ventaja competitiva mediante una mayor retencion de clientes basada en una mayor satisfaccion. Las
nuevas tecnologias que Internet proporciona, asi como los sistemas 2.0, pueden y deben ser utilizadas por las empresas
para una mejor gestion de la relacién con los clientes, asi como un medio para determinar la eficacia de las acciones de
marketing. Dichas acciones de marketing deben ser personalizadas y la herramienta que se utiliza en el curso permitira a
los alumnos estar al dia en cémo llevarlas a cabo. En este sentido, esta asignatura proporciona el desarrollo de una serie
de competencias muy valoradas por el ambito empresarial como competencias tecnolégicas, asi como el ser capaz de
sintetizar informacion de mercado, ordenarla y hacerla valiosa para la toma de decisiones empresariales. Los alumnos
gue cursan esta asignatura tienen que estar preparados para comenzar su andadura en el mundo profesional. Las
actividades relacionadas con la gestion de la informacion obtenida desde el entorno convencional y el entorno 2.0 para
una gestion de las relaciones con los clientes es una de las mas demandadas por las empresas por lo que esta
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asignatura permitird al alumno formarse en este aspecto. Dentro de la asignatura, el alumno se enfrentara a
simulaciones de situaciones y actividades reales con informacion similar a la que tendran que enfrentarse en el mundo
laboral, aportdndole experiencia. No menos importante, el alumno podra conocer herramientas informaticas que
completaran su formacion teérica con actividades reales de empresas. Por Ultimo, la perspectiva eminentemente practica
con que se imparte la asignatura permite que el estudiante desarrolle habilidades de creatividad y comunicacion, asi
como de trabajo en equipo, fundamentales para cualquier graduado.

4 Evaluacion

La evaluacioén de la asignatura para las dos convocatorias oficiales se realizara a través de un sistema de evaluacion
GLOBAL . Dicho sistema constara de dos partes ; en las cuales el estudiante debera demostrar que ha alcanzado los
resultados de aprendizaje previstos:

12 parte) Sobre 4puntos, examen final obligatorio. Se realizara en las fechas oficiales marcadas por el Centro. Versara
sobre los aspectos tedricos, practicos y/o teérico-practicos basados en el programa de la asignatura que figura en el
apartado "Actividades de aprendizaje programadas"”. Se exigird una puntuacion minima de 2 puntos en esta actividad
para que se pueda sumar la nota de la 2° parte. Se evaluaran tanto la adquisicién de conocimientos y el aprendizaje de
conceptos clave de la asignatura como la capacidad de razonamiento, argumentacién y la aportacién de ideas,
conclusiones o soluciones de los ejercicios 0 casos propuestos.

22 parte) Sobre 6 puntos; el alumno debera elegir uno de los siguientes sistemas:

- Sistema A , que incluira la elaboracién y presentacion de trabajos; discusidén de temas de actualidad; comentario de
lecturas y/o otras actividades interactivas. Podran ser realizadas individualmente y/o en grupo. Supondran el 60% de la
calificacion final del estudiante en la asignatura. Este porcentaje se reparte de la siguiente manera:

« Realizacién en clase de 1 actividad, individual o grupal, que esta relacionada con las distintas fuentes de
informacion que la empresa tiene en su mano, tanto internas como externas. Se valorara el acierto en la respuesta
a las preguntas realizadas en la actividad asi como las conclusiones aportadas por el alumno. Esta actividad esta
vinculada al tema 1 y se entregara y se expondra en clase en la segunda quincena de Octubre aproximadamente.
La actividad se realizara de forma individual o en grupo dependiendo del numero de alumnos en clase. La
puntuacion maxima a alcanzar es del 15% del total.

» Realizacién de una segunda prueba que esté relacionada con la obtencion de informacién y su posterior
comentario y discusién surgida por el uso del marketing analitico. Se valorara principalmente el razonamiento
seguido y las conclusiones aportadas tras la interpretacién de los datos que la herramienta Google Analytics ofrece.
Esta actividad se entregara en la primera quincena de Diciembre aproximadamente. La puntuacién maxima a
alcanzar de cada una de ellas es del 20% del total

» Realizacion de una prueba practica que muestre el conocimiento y habilidad en el uso de una herramienta que sirva
para obtener informacion relevante de clientes y su posterior tratamiento para la toma de decisiones en el ambito
del marketing. La puntuacion maxima a alcanzar es del 25% de la puntuacion final. Esta prueba/actividad suele
plantearse como un caso similar al realizado en las clases practicas donde tendran que ser capaces de generar
informacion relevante para la toma de decisiones, asi como de saber encontrar dicha informacién. Se valorara la
forma de obtencién de informacién comercial en base a informacién de ventas y pedidos, asi como las
conclusiones que se puedan extraer de la misma. Dicha actividad esté vinculada al tema 4, por lo que su entrega
se realizara a la vuelta de las vacaciones de Navidad, a principios de Enero.

Para poder evaluar cada uno de los anteriores aspectos, sera necesario que como minimo el alumno entregue, si asi se
determina en la actividad, o participe, en todas y cada una de las actividades.
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- Sistema B , que constara de una serie de preguntas adicionales (tedrico-practicas y practicas) en el examen final, en la
fecha oficial marcada por el Centro.

Los alumnos deberan optar por uno de los dos sistemas. Los alumnos que opten por el Sistema A conoceran la nota de
dichas actividades antes del examen oficial por lo que en el examen final de 4 puntos podran elegir si mantienen su
eleccidn por el sistema A 0 en ese momento optan por el Sistema B (preguntas adicionales) en esa convocatoria. Para
superar la asignatura la suma de ambas partes debera ser igual o superior a 5.

SEGUNDA CONVOCATORIA

La evaluacién en segunda convocatoria se llevara a cabo mediante una prueba global con dos partes, al igual que en la
primera convocatoria, dando opcién al alumno de que en esta convocatoria decida si continGia con el sistema A o prefiere
cambiar su eleccién al sistema B. Para superar la asignatura la suma de ambas partes debera ser igual o superior a 5.

En cualquier caso, tanto en las pruebas como en los trabajos practicos se valorara el grado de acierto con que se
responda a las preguntas planteadas, la ausencia de errores formales y la claridad y el orden en la presentacién de
resultados. Igualmente podra valorarse la reflexion y el aporte de ideas que haya detras de cada trabajo o intervencién,
asi como la regularidad de la participacién activa en el desarrollo de las clases.

5.Actividades y recursos

5.1.Presentacion metodoldgica general
El proceso de aprendizaje que se ha disefiado para esta asignatura se basa en lo siguiente:

La combinacion de lecciones magistrales participativas, el trabajo cooperativo, la resolucién de problemas y casos
practicos, la utilizacién de herramientas informaticas propias para la toma de decisiones, asi como la discusién y
reflexién de textos y lecturas.

5.2.Actividades de aprendizaje
El programa que se ofrece al estudiante para ayudarle a lograr los resultados previstos comprende las siguientes
actividades...

&shy; C lases teoricas expositivas. Consistiran en la exposicién de lecciones magistrales por el profesor, con el principal
objetivo de transmitir las nociones de la asignatura de una forma clara, sintética y amena. Para fomentar el interés y la
participacion de los alumnos asi como para mejorar su capacidad de retencion de las nociones expuestas, se usaran
materiales audiovisuales. Con estos materiales se pretende ejemplificar la teoria explicada con la realidad de las
organizaciones, enfatizando de esta manera la utilidad practica de los conocimientos transmitidos. Se espera que la
clase magistral sea participativa, y que en ella se resuelvan dudas y se establezcan, en ocasiones, debates. Estas
sesiones se realizaran una vez a la semana y se abordaran los temas que se indican en el programa.

&shy; Resolucion y presentacion de problemas y casos practicos, elaboracion y presentacion de trabajos, discusion de
temas de actualidad, comentario de lecturas y actividades interactivas. Se contempla la realizacion de estas actividades
tanto dentro como fuera del aula, asi como de forma individual y/o en grupo.

&shy; Utilizacion de una aplicacion informatica para la gestion de las relaciones con los clientes, asi como aplicaciones
gue permitan determinar el uso de la informacion que la empresa aporta a través de las distintas aplicaciones web.
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&shy; Trabajo autonomo: incluye actividades de estudio de los contenidos teoricos y practicos, resolucion de las
actividades practicas, realizacion de trabajos individuales y/o en grupo, busqueda y analisis de informacion, entre otros.

&shy; Actividades de evaluacion.

5.3.Programa
&shy; TEMA 1.- Andlisis del entorno y los Sistemas de informacién en Marketing

e 1.1. Introduccidn
1.2. Entorno de marketing
0 Macroentorno
o0 Microentorno
1.3. Sistemas de informacién en Marketing
Valor de la informacién
Componentes del SIM
El SIMylas TIC
 Ejercicios practicos

&shy; TEMA 2.- Marketing relacional

* Introduccion
» Herramientas del Marketing relacional
 Ciclo de vida del cliente (CLVEjercicios practicos

&shy; TEMA 3.- Analitica web

« Introduccién

¢ Objetivos

* Ventajas

» Pasos a seguir

» Métricas
 Ejercicios practicos

&shy; TEMA 4.- Disefio e implantacion de un sistema de informacion para el marketing de relaciones

e ¢Qué es un CRM?
* Ventajas

* Implementacién
 Ejercicios practicos

5.4.Planificacion y calendario
Calendario de sesiones presenciales y presentacion de trabajos

El calendario y la programacion de las sesiones teoricas y practicas de la asignatura se comunicaran a los estudiantes a
través del programa al comienzo del curso académico y del ADD.

Dia Materia Prevista
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Semana 1 Presentacion y tema 1

Semana 2 Tema 1

Semana 3 Tema 1y préacticas tema 1

Semana 4 Tema 1y practicas tema 1

Semana 5 Tema 2 y practicas tema 1

Semana 6 Tema 2 y practicas tema 2

Semana 7 Tema 2 y practicas tema 2

Semana 8 Tema 2 précticas tema 2

Semana 9 Tema 3y practicas tema 3

Semana 10 Tema 3y practicas ordenador tema 3

Semana 11 Tema 3y Tema 4 teoria y practicas
ordenador

Semana 12 Tema 4 teoria y practicas ordenador

Semana 13 Tema 4 teoria y practicas ordenador

Semana 14 Tema 4 teoria y préacticas ordenador

Semana 15 Tema 4 teoria y practicas ordenador

5.5.Bibliografiay recursos recomendados

La bibliografia actualizada de la asignatura se consulta a través de la pagina web de la biblioteca
http://psfunizar?.unizar.es/bri3/eBuscar.php?tipo=a



