T Universidad
* .f.'l,,l:_|:_u.'
Curso : 2020/21

61763 - Tecnologias de la informacion y relaciones comerciales

Informacién del Plan Docente

Afo académico: 2020/21

Asignatura: 61763 - Tecnologias de la informacién y relaciones comerciales
Centro académico: 109 - Facultad de Economia y Empresa

Titulacién: 555 - Master Universitario en Direccion, Estrategia y Marketing
Créditos: 3.0

Curso: 1

Periodo de imparticion: Segundo semestre

Clase de asignatura: Optativa

Materia: ---

1.Informaciéon Basica

1.1.0bjetivos de la asignatura

El objetivo de esta asignatura es doble. Por un lado, se analizara la relacion entre las teorias de marketing y su
evolucion con la propia evolucion de las tecnologias de la informacién que permiten su puesta en practica,
siempre orientado a la mejora del servicio al cliente. En este punto se abordara el interés y la aplicaciéon de
tecnologias directamente relacionadas con el marketing en el &mbito de la empresa, como por ejemplo, CRM, el
paso del e-commerce al Social Commerce, el efecto de la interactividad en el CRM, Social CRM, y Big Data.
Por otro lado, se estudiaran aquellos marcos tedricos que han establecido ciertos factores clave para entender
la adopcion de TIC en el ambito de las relaciones comerciales empresa-cliente y empresa-empresa. De este
modo, se presentaran diferentes modelos conceptuales y aplicaciones empiricas que pretenden dar una vision
global del comportamiento del usuario de TIC en el &mbito empresarial. Algunas de las teorias abordadas seran
el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM), la Teoria de Accion Razonada (TRA), la Teoria de
Comportamiento Planificado (TPB), o la Teoria de Ajuste Tecnologia-Actividad (TTF).

1.2.Contexto y sentido de la asignatura en la titulacion

Esta asignatura esta adscrita a la especializacion en Comercializacion e Investigacién de Mercados y pretende dar una
vision estratégica sobre las tecnologias de la informacién y comunicacion aplicadas en el ambito del marketing. De esta
manera, la presente asignatura pretende completar la formacién adquirida por los estudiantes en el Grado, enfocada
normalmente de un modo mas generalista, y vincularse a su vez con los contenidos vistos en otras asignaturas optativas
ofertadas en el Master, como serian Comportamiento del consumidor, Particularidades del consumidor online, Gestién de
relaciones y valor del cliente. Todo ello se lleva a cabo desde un punto de vista cientifico e investigador, lo cual permite al
estudiante enfocar y desarrollar una investigacion en estos temas.

1.3.Recomendaciones para cursar la asignatura

® Haber cursado previamente los cursos obligatorios vinculados al Master.

® Para un mayor aprovechamiento, se recomienda la asistencia a clase y la participacion activa en las
distintas sesiones. El estudiante debera preparar las sesiones con anterioridad y trabajar de manera
auténoma los articulos y documentos propuestos por los profesores de la asignatura que seran
facilitados a través del Anillo Digital Docente de la Universidad de Zaragoza (en adelante ADD).

® Un nivel adecuado de inglés, especialmente de lectura y comprension, es necesario para poder
trabajar las lecturas y/o articulos propuestos en clase.

2.Competencias y resultados de aprendizaje

2.1.Competencias

Al superar la asignatura, el estudiante sera mas competente para...
Desarrollar las siguientes competencias basicas:
CG1 - Capacidad de organizacion, planificacion y aprendizaje

CG2 - Aprender a utilizar sus conocimientos y habilidades en diferentes contextos y aplicarlos a una realidad en
constante movimiento como es la generada por las sociedades actuales



CG3 - Capacidad de tomar decisiones

CG4 - Capacidad para desarrollar una actividad internacional

CG5 - Capacidad para desarrollar su actividad de forma ética y respeto los derechos de las personas
CG6 - Capacidad de adaptacién a entornos complejos y cambiantes

CG7 - Capacidad de utilizacidon de herramientas informéticas y tecnologias de la comunicacion

CGS8 - Creatividad

CB6 - Poseer y comprender conocimientos que aporten una base u oportunidad de ser originales en el
desarrollo y/o aplicacion de ideas, a menudo en un contexto de investigacion

CB7 - Que los estudiantes sepan aplicar los conocimientos adquiridos y su capacidad de resolucién de
problemas en entornos nuevos o poco conocidos dentro de contextos mas amplios (o multidisciplinares)
relacionados con su area de estudio

CB8 - Que los estudiantes sean capaces de integrar conocimientos y enfrentarse a la complejidad de formular
juicios a partir de una informacion que, siendo incompleta o limitada, incluya reflexiones sobre las
responsabilidades sociales y éticas vinculadas a la aplicacion de sus conocimientos y juicios

CB9 - Que los estudiantes sepan comunicar sus conclusiones y los conocimientos y razones Ultimas que las
sustentan a publicos especializados y no especializados de un modo claro y sin ambigliedades

CB10 - Que los estudiantes posean las habilidades de aprendizaje que les permitan continuar estudiando de un
modo que habra de ser en gran medida autodirigido o autbnomo.

Desarrollar las siguientes competencias transversales:

T1 - Capacidad para comunicar conocimientos y conclusiones y las razones Ultimas que las sustentan
T2 - Habilidades de comunicacion oral y escrita

T3 - Habilidad para documentar y defender las propias ideas y decisiones

T4 - Capacidad para evaluar la informacion recibida de forma critica

T5 - Capacidad para comprender conocimientos que amplian y mejoran los adquiridos en una titulacion previa,
especialmente para ser aplicados en el &mbito de la investigacién

T6 - Capacidad para definir y elaborar un trabajo de investigacion académica riguroso y original

T7 - Capacidad para realizar estudios, andlisis y trabajos de investigacion especializados, de interés para el
desarrollo de la sociedad y capaces de procurar avance cientifico.

Desarrollar las siguientes competencias especificas:
E1l - Capacidad para desarrollar, entender y justificar académicamente los distintos sistemas de informacion en
marketing de las organizaciones.

2.2.Resultados de aprendizaje

El estudiante, superando esta asignatura, lograra los siguientes resultados...
® Valorar la importancia de las tecnologias de la informacion en la gestion de las relaciones comerciales
® |dentificar las principales variables relacionadas con la calidad de servicio de un sitio web
® Definir en qué consiste la gestion electronica de las relaciones con los clientes
® Analizar e interpretar correctamente un modelo de adopcion tecnoldgica

® Definir y disefiar su propio modelo de comportamiento tecnoldgico, teniendo en cuenta las
caracteristicas del individuo y de la tecnologia analizada

2.3.Importancia de los resultados de aprendizaje

A partir de los resultados de aprendizaje, la presente asignatura permitird al estudiante desarrollar su formacién
desde dos puntos de vista.

En primer lugar, el enfoque empresarial de la asignatura fomenta la aplicacion practica de los conocimientos y
teorias expuestos en clase. Asi, el estudiante podra entender y valorar las fortalezas derivadas de la aplicacion
de TIC en el ambito del marketing y de la gestién comercial. Concretamente, conocera sus caracteristicas, las
barreras para su adopcion, los factores que ayudan al éxito de su implementacién, los beneficios derivados de
su empleo, las oportunidades estratégicas derivadas para la empresa, y la posibilidad de diferenciarse de la
competencia.

En segundo lugar, los resultados de aprendizaje derivados del andlisis de la investigacion cientifica permitiran
identificar aquellos factores que son fundamentales en la adopcién de TIC, asi como comprender el
comportamiento del usuario en un contexto empresarial cada vez mas tecnoldgico. Igualmente, los resultados
obtenidos por esta investigacién desarrollaran la capacidad del estudiante para detectar posibles vacios en la
literatura y para establecer aquellos temas fundamentales que permitirdn avanzar en el conocimiento de las
tecnologias.



3.Evaluacion

3.1.Tipo de pruebas y su valor sobre la nota final y criterios de evaluacién para cada prueba

El estudiante deberd demostrar que ha alcanzado los resultados de aprendizaje previstos mediante las
actividades de evaluacion que explicamos a continuacion.

En primera convocatoria existen dos sistemas de evaluacion:

1. Evaluacion Continua: A través de esta evaluacion, el estudiante debera realizar dos tipos de actividades a
lo largo del curso:

- E1: Busqueda, andlisis, comprensién teérica y metodoldgica, y relacion con distintas teorias desarrolladas en
articulos de investigacion concernientes al temario de la asignatura. Estos articulos seran presentados
oralmente y discutidos en clase por el estudiante a lo largo del curso. En total, cada estudiante debera trabajar
cuatro articulos, suponiendo cada uno de ellos un 20% de la calificacion (total: 80%).

- E2: Comentario de cuatro articulos cientificos. El estudiante deberé realizar un comentario critico de cuatro
articulos de investigacién presentados por sus comparieros. Esta actividad se llevara a cabo lo largo del curso y
cada una de ellas supondra un 5% de la calificacion (total 20%). Estos comentarios trataran de fomentar el
desarrollo de un aprendizaje colaborativo entre iguales.

Las fechas concretas de la realizacion y/ o entrega de cada actividad se publicaran en el Anillo Digital Docente
de la Universidad de Zaragoza.

2. Evaluacion Global: El estudiante que no opte por la evaluacién continua, que no supere la asignatura
mediante la evaluacion continua, o que quiera mejorar su calificacion, tendra derecho a presentarse a una
prueba global de 10 puntos. Esta prueba se realizara de manera escrita y tendra lugar en las fechas indicadas
en el calendario académico aprobado por la Facultad. El 50% de dicha prueba versara sobre todos los
contenidos tedricos vistos en la asignatura, mientras que el 50% restante constara de preguntas relacionadas
con los articulos trabajados a lo largo del curso.

En segunda convocatoria el estudiante sélo podra optar por la Evaluacion Global de la asignatura,
presentandose a una prueba global de 10 puntos similar a la explicacién en el punto anterior. Dicha prueba
tendrd lugar en la fecha indicada en el calendario académico aprobado por la Facultad.

Nota:

Esta previsto que la evaluacion se realice de manera presencial pero si las circunstancias sanitarias lo
requieren, se realizard de manera semipresencial u online. En el caso de evaluacién online, en cualquier
prueba, el estudiante podréa ser grabado, pudiendo este ejercer sus derechos por el procedimiento indicado en:

https://protecciondatos.unizar.es/sites/protecciondatos.unizar.es/files/users/lopd/gdocencia_reducida.pdf

Se utilizara el software necesario para comprobar la originalidad de las actividades realizadas. La deteccion de
plagio o de copia en una actividad implicara la calificacion de 0 puntos en la misma.

4.Metodologia, actividades de aprendizaje, programa y recursos

4.1.Presentacion metodoldgica general

El proceso de aprendizaje que se ha disefiado para esta asignatura se basa en lo siguiente:
- Clases magistrales

- Presentacion y discusién de articulos cientificos

- Elaboracion de un analisis critico de articulos cientificos

El curso se articula en torno a dos bloques principales:

En el primero de ellos, se presentan las tecnologias vinculadas al marketing y centradas en la gestion de las
relaciones con los clientes y su evolucion: CRM, Social Commerce, Social CRM, y Big Data y se analiza eluso
de las mismas en cada situacion Se empieza presentando el ERP y dentro de él, el CRM. A partir de ahi se
estudiaran los criterios de clasificacion de clientes, factores claves del CRM, factores de éxito en la
implantacion, medida de resultados y beneficios derivados de la adopcion del CRM. Tras presentar la evolucién
del comportamiento del consumidor en entornos online y el paso del e-commerce al social commerce se
analizan los efectos de la interactividad y de las redes las redes sociales en el CRM pasando a hablar del
Social CRM. Por ultimo, se introducira al estudiante en una de las herramientas tecnolégicas con mas potencial,
el Big Data, la cual permite a la empresa conocer y ofrecer al usuario una oferta personalizada, mejorar la toma
de decisiones y predecir patrones de comportamiento.

Una vez presentadas las bases teéricas de la asignatura, en el segundo bloque se analizan los diferentes
modelos y teorias relacionadas con la adopcion y aceptacion de TIC por parte de empresas e individuos. Para
ello, se expondran algunos marcos conceptuales desarrollados en otras areas de conocimiento afines al
marketing, como la psicologia o la sociologia, los cuales han sentado las bases para el desarrollo posterior de



la investigacion aplicada al ambito de las TICs. Asi, partiendo de teorias relacionadas con las motivaciones del
individuo y de modelos de comportamiento basados en actitudes, se abordaran los principales modelos de
adopcién, difusion y aceptacion de TICs. En este punto, se hara un especial énfasis en los Modelos de
Aceptacién Tecnoldgica (TAM): estructura, evolucion en el tiempo, naturaleza de los factores y relaciones
propuestas, mestizaje con otras teorias, asi como sus principales limitaciones. Este segundo bloque finalizara
con la presentacion y explicacién de las principales variables y factores que han sido planteadas y estudiadas
por las teorias abordadas en el bloque, y que han servido para modelizar la aceptacion y empleo de TIC tanto
en el ambito de la empresa como del individuo.

4.2.Actividades de aprendizaje

El programa que se ofrece al estudiante para ayudarle a lograr los resultados previstos
comprende las siguientes actividades:

- Sesiones expositivas,

- Lectura, presentacidn, exposicion y discusién de articulos de investigacién publicados en revistas de
reconocido prestigio,

- Participacion activa en las clases.

Nota:

Esté previsto que las clases sean presenciales. No obstante, si fuese necesario por razones sanitarias, las
clases podran impartirse de forma semipresencial u online.

4.3.Programa

Tema 1: CRM. Modelos de éxito y medidas de resultados
Tema 2: Social Commerce

Tema 3: Social CRM

Tema 4: Big Data

Tema 5: Teorias de comportamiento basado en actitudes
Tema 6: Teorias de adopcion y difusion de innovaciones y TIC
Tema 7: Modelos de aceptacion tecnoldgica (TAM)

Tema 8: Modelos derivados del TAM

4.4 Planificacion de las actividades de aprendizaje y calendario de fechas clave

El calendario de sesiones presenciales se hara publico en la web del centro, la presentacién de trabajos y otras
actividades sera comunicada por el profesor responsable a través de los medios indicados en esta guia.

Las clases de la asignatura daran comienzo en febrero de 2021 y finalizaran en mayo de dicho afio,
impartiéndose en horario de tarde. Las fechas concretas, el horario, asi como las actividades clave de la
asignatura, seran fijadas de acuerdo al calendario académico y al horario establecido por Facultad de
Economia y Empresa, informandose de ello a los estudiantes matriculados en el curso con la suficiente
antelacion. Este calendario de actividades estara a disposicion de los estudiantes en el ADD.

Se realizara una sesién semanal de dos horas duracion a lo largo del semestre, alternando las clases teoricas
con las practicas.

En las sesiones practicas se presentaran y debatiran los articulos recomendados por los profesores y los
seleccionados por los propios alumnos para cada tema, los cuales habran sido asignados previamente a los
estudiantes. Estas presentaciones se llevaran a cabo a lo largo del semestre.

Las fechas de los examenes finales se pueden consultar en la pagina web de la Facultad, de acuerdo al
calendario académico establecido.

4.5.Bibliografia y recursos recomendados

http://biblos.unizar.es/br/br_citas.php?codigo=61763&year=2020



