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Código P52M182V01103      
Titulacion Master
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Descriptores Creditos ECTS   Seleccione Curso Cuatrimestre
 4   OB 1 1c
Lengua
Impartición

Castellano      

Departamento Departamento del Centro Universitario da Defensa da Escola Naval Militar de Marín
Dpto. Externo

Coordinador/a Fernández Gavilanes, Milagros
Profesorado Ares Tarrío, Miguel Ángel

Fernández Gavilanes, Milagros
Correo-e mfgavilanes@cud.uvigo.es
Web  
Descripción
general

La asignatura de Gestión de servicios y calidad de servicio pretende ofrecer a los alumnos una aproximación
suave al mundo del Service Management. Se utilizará como marco de trabajo la metodología ITIL en sus
versiones ITIL v3 2011 e ITIL v4. No es el objeto la preparación para una certificación ITIL, pero se facilitarán
preguntas de test de certificación para una mayor comprensión. El objetivo es comprender los conceptos de
gestión de servicios y poder alcanzar una base teórica para su aplicación práctica e implantación utilizando
material de referencia u otros recursos necesarios. Se reforzará con análisis de casos de uso de historia y
modelos de gestión de diferentes compañías de servicios y organismos.

Competencias
Código 
A6 CB6 - Poseer y comprender conocimientos que aporten una base u oportunidad de ser originales en el desarrollo y/o

aplicación de ideas, a menudo en un contexto de investigación.
A7 CB7 - Que los estudiantes sepan aplicar los conocimientos adquiridos y su capacidad de resolución de problemas en

entornos nuevos o poco conocidos dentro de contextos más amplios (o multidisciplinares) relacionados con su área
de estudio.

A8 CB8 - Que los estudiantes sean capaces de integrar conocimientos y enfrentarse a la complejidad de formular juicios
a partir de una información que, siendo incompleta o limitada, incluya reflexiones sobre las responsabilidades
sociales y éticas vinculadas a la aplicación de sus conocimientos y juicios.

A9 CB9 - Que los estudiantes sepan comunicar sus conclusiones y los conocimientos y razones últimas que las sustentan
a públicos especializados y no especializados de un modo claro y sin ambigüedades.

A10 CB10 - Que los estudiantes posean las habilidades de aprendizaje que les permitan continuar estudiando de un modo
que habrá de ser en gran medida autodirigido o autónomo.

B3 CG3 - Dirigir, planificar, coordinar, organizar y/o supervisar tareas, proyectos y/o grupos humanos. Trabajar
cooperativamente en equipos multidisciplinares actuando, en su caso, como integrador/a de conocimientos y líneas
de trabajo.

B4 CG4 - Ser un/a profesional comprometido/a con la calidad, con los plazos y con la adecuación de las soluciones, no
sólo en el ejercicio de la profesión sino también en el ámbito social, incluyendo un compromiso con la sostenibilidad
económica, ética y medioambiental.

C2 CE2 - Disponer de capacidades en relación con el Gobierno TIC y los Servicios de Gestión, Operación y Mantenimiento
de los Sistemas y Tecnologías de la Información y las Comunicaciones y la Seguridad de la Información.

C5 CE5 - Definir e implantar modelos normalizados, establecimiento de estándares y metodologías de referencia y
taxonomía de servicios TIC y de seguridad de la información.

D4 CT4 - Capacidad de comunicación oral y escrita de conocimientos.
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Resultados de aprendizaje
Resultados previstos en la materia Resultados de

Formación y
Aprendizaje

RA1: Entender la definición de servicio y su aplicabilidad en el ámbito de trabajo A6
A7
A8
A9
A10
B3
B4
C2
C5
D4

RA2: Conocer modelos de éxito de aplicación de gestión de servicio A6
A7
A8
A9
A10
B3
B4
C2
C5
D4

RA3: Conocer el marco de trabajo ITIL a alto nivel A6
A7
A8
A9
A10
B3
B4
C2
C5
D4

RA4: Identificar oportunidades de aplicación en trabajo actual A6
A7
A8
A9
A10
B3
B4
C2
C5
D4

Contenidos
Tema  
Tema 1: Introducción a la gestión de servicios - Definición de Servicio

- La gestión de servicios. Introducción a ITSM
- Qué es ITIL. ITIL v3 2011 / ITIL v4

Tema 2: Estrategia de Servicio y Diseño de
Servicio

- ITIL - Service Strategy. Las 4P's de la estrategia.
- ITIL - Service Design

Tema 3: Transición de Servicio y Operación de
Servicio

- ITIL - Service Transition
- ITIL - Service Operation

Tema 4: Mejora Continua del Servicio, ITIL v4.
DevOps

- ITIL - Service Improvement
- ITIL v4
- DevOps
- Estudio de casos

Planificación
 Horas en clase Horas fuera de clase Horas totales
Estudio previo 0 58 58
Lección magistral 12 10 22
Estudio de casos 7 0 7
Foros de discusión 0 10 10
Examen de preguntas de desarrollo 1 0 1
Presentación 2 0 2
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*Los datos que aparecen en la tabla de planificación son de carácter orientativo, considerando la heterogeneidad de
alumnado

Metodologías
 Descripción
Estudio previo Búsqueda, lectura, trabajo de documentación y/o realización de forma autónoma de cualquier otra

actividad que el alumno/a considere necesaria para permitirle la adquisición de conocimientos y
habilidades relacionadas con la materia. Se suele llevar a cabo con anterioridad a las clases,
prácticas de laboratorio y/o pruebas de evaluación.

Lección magistral Exposición por parte de un profesor/a de los contenidos de la materia objeto de estudio, bases
teóricas y/o directrices de un trabajo o ejercicio que el/la estudiante tiene de desarrollar.

Estudio de casos Análisis de un hecho, problema o suceso real con la finalidad de conocerlo, interpretarlo, resolverlo,
generar hipótesis, contrastar datos, reflexionar, completar conocimientos, diagnosticarlo y
entrenarse en procedimientos alternativos de solución.

Foros de discusión Actividad desarrollada en un entorno virtual en la que se debate sobre temas diversos y de
actualidad relacionados con el ámbito académico y/o profesional.

Atención personalizada
Metodologías Descripción
Lección magistral Dado el carácter semipresencial del curso, distinguiremos dos casos: (1) Atención en la fase a distancia:

se llevará a cabo mediante el uso de medios telemáticos. Los alumnos que lo deseen podrán plantear
dudas al profesorado en foros o mediante correo electrónico. También podrán concertar tutorías
individuales con el profesor, que se desarrollarán mediante videoconferencia. (2) Atención en la fase
presencial: si bien sigue siendo posible el uso de mecanismos telemáticos de atención al alumno,
durante esta fase se emplearán también mecanismos de tutoría presencial.

Estudio de casos Dado el carácter semipresencial del curso, distinguiremos dos casos: (1) Atención en la fase a distancia:
se llevará a cabo mediante el uso de medios telemáticos. Los alumnos que lo deseen podrán plantear
dudas al profesorado en foros o mediante correo electrónico. También podrán concertar tutorías
individuales con el profesor, que se desarrollarán mediante videoconferencia. (2) Atención en la fase
presencial: si bien sigue siendo posible el uso de mecanismos telemáticos de atención al alumno,
durante esta fase se emplearán también mecanismos de tutoría presencial.

Evaluación
 Descripción Calificación Resultados de

Formación y
Aprendizaje

Foros de
discusión

Actividad desarrollada en un entorno virtual en la que se debate sobre temas
diversos y de actualidad relacionados con el ámbito académico y/o
profesional. Permite evaluar las habilidades, los conocimientos y, en menor
medida, las actitudes del alumno/a. Se evaluará la participación en los foros.

20 A6
A7
A8
A9
A10

B3
B4

C2
C5

D4

Examen de
preguntas de
desarrollo

Prueba de evaluación que incluye preguntas abiertas y/o ejercicios, sobre un
tema. Los alumnos/as deben desarrollar, relacionar, organizar y presentar los
conocimientos que tengan sobre la materia en una respuesta argumentada.
Se puede utilizar para evaluar conocimientos y habilidades.

30 A6
A7
A8
A9
A10

B3
B4

C2
C5

D4

Presentación Exposición por parte del alumnado, de manera individual o en grupo, de un
tema relacionado con los contenidos de la materia o de los resultados de un
trabajo, ejercicio, proyecto, etc. A través de la presentación se pueden
evaluar conocimientos, habilidades y actitudes.

50 A6
A7
A8
A9
A10

B3
B4

C2
C5

D4

Otros comentarios sobre la Evaluación

Será necesario obtener al menos el 50% de la calificación para superar la asignatura.

En caso de que el alumno no consiga aprobar la asignatura en la convocatoria ordinaria, tendrá derecho a una segunda
oportunidad de evaluación (convocatoria extraordinaria) en las fechas establecidas a tal efecto por la Comisión Académica
de Máster. La evaluación de la convocatoria extraordinaria se realizará en modalidad a distancia y consistirá en ese caso en
una única prueba escrita que supondrá el 100% de la calificación, siendo necesario obtener al menos el 50% para superar la
asignatura.

 El fraude o intento de fraude por parte del alumno en el proceso de evaluación (copia o plagio o su facilitación a terceros)
será penalizado otorgándole directamente una calificación de suspenso (0.0) en la convocatoria en la que se produzca.
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Fuentes de información
Bibliografía Básica
Bibliografía Complementaria
ITIL Foundation, ITIL 4 edition, ISBN: 9780113316076, 4, Axelos, 2019
Office of Government Commerce, ITIL Diseño del Servicio, ISBN: 9780113312269, Stationery Office, 2010
Office of Government Commerce, ITIL Estrategia del Servicio, ISBN: 9780113311583, Stationery Office, 2010
Office of Government Commerce, ITIL Operación del Servicio, ISBN: 9780113311507, Stationery Office, 2010
Office of Government Commerce, ITIL Transición del Servicio, ISBN: 9780113312276, 2009
Office of Government Commerce, The official introduction to the ITIL service lifecycle, ISBN: 9780113310616, 1,
Stationery Office, 2007
Peter Farenden, ITIL for Dummies, ISBN: 9781119950134, 1, For Dummies, 2012

Recomendaciones

Plan de Contingencias
 
Descripción
=== MEDIDAS EXCEPCIONALES PLANIFICADAS ===
Ante la incierta e imprevisible evolución de la alerta sanitaria provocada por el COVID-19, la Universidad de Vigo establece
una planificación extraordinaria que se activará en el momento en que las administraciones y la propia institución lo
determinen atendiendo a criterios de seguridad, salud y responsabilidad, y garantizando la docencia en un escenario no
presencial o parcialmente presencial. Estas medidas ya planificadas garantizan, en el momento que sea preceptivo, el
desarrollo de la docencia de un modo más ágil y eficaz al ser conocido de antemano (o con una amplia antelación) por el
alumnado y el profesorado a través de la herramienta normalizada e institucionalizada de las guías docentes.

=== ADAPTACIÓN DE LAS METODOLOGÍAS ===

* Metodologías docentes que se modifican o adaptan

Las lecciones magistrales, la presentación de trabajos en aula, la prueba escrita de evaluación y el estudio de casos, se
mantienen, pero de ser necesario se adaptarían para poder desarrollarse en modalidad a distancia utilizando herramientas
telemáticas tales como la videoconferencia o las ofrecidas por el campus virtual.

El resto de metodologías se mantienen sin cambios, pues ya se desarrollan normalmente en modalidad a distancia.

* Mecanismo no presencial de atención al alumnado (tutorías): se desarrollarán usando los mismos medios telemáticos
empleados en la fase a distancia (por ejemplo: correo electrónico, foros de consulta, tutorías virtuales por videoconferencia,
etc.)

* Modificaciones (si proceden) de los contenidos a impartir: no proceden

* Bibliografía adicional para facilitar el auto-aprendizaje: no se considera necesario incluir bibliografía adicional.

* Otras modificaciones: no se consideran necesarias.

=== ADAPTACIÓN DE LA EVALUACIÓN ===

La participación en foros de discusión se mantiene sin cambios, mientras que las presentaciones o la prueba escrita se
adaptarán para poder desarrollarse en modalidad a distancia utilizando herramientas telemáticas tales como la
videoconferencia o las ofrecidas por el campus virtual.


