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Descripcién  La asignatura de Gestidn de servicios y calidad de servicio pretende ofrecer a los alumnos una aproximacién
general suave al mundo del Service Management. Se utilizard como marco de trabajo la metodologia ITIL en sus

versiones ITIL v3 2011 e ITIL v4. No es el objeto la preparacién para una certificacién ITIL, pero se facilitaran
preguntas de test de certificacién para una mayor comprensién. El objetivo es comprender los conceptos de
gestién de servicios y poder alcanzar una base teérica para su aplicacién practica e implantacién utilizando
material de referencia u otros recursos necesarios. Se reforzara con analisis de casos de uso de historia y
modelos de gestion de diferentes compafiias de servicios y organismos.

Competencias

Cddigo

A6 CB6 - Poseer y comprender conocimientos que aporten una base u oportunidad de ser originales en el desarrollo y/o
aplicacién de ideas, a menudo en un contexto de investigacion.

A7 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.

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

A9 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 ambiglUedades.

A10 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 auténomo.

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 lineas
de trabajo.

B4 CG4 - Ser un/a profesional comprometido/a con la calidad, con los plazos y con la adecuacién de las soluciones, no
sblo en el ejercicio de la profesion sino también en el &mbito social, incluyendo un compromiso con la sostenibilidad
econdmica, ética y medioambiental.

C2 CE2 - Disponer de capacidades en relacién con el Gobierno TIC y los Servicios de Gestién, Operacién y Mantenimiento
de los Sistemas y Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones y la Seguridad de la Informacién.

C5 CE5 - Definir e implantar modelos normalizados, establecimiento de estdndares y metodologias de referencia y
taxonomia de servicios TIC y de seguridad de la informacion.

D4  CT4 - Capacidad de comunicacion oral y escrita de conocimientos.

Resultados de aprendizaje
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Resultados previstos en la materia

Resultados de
Formacion y
Aprendizaje

RA1: Entender la definicidn de servicio y su aplicabilidad en el ambito de trabajo A6
A7
A8
A9
Al0
B3
B4
C2
C5
D4
RA2: Conocer modelos de éxito de aplicacion de gestién de servicio A6
A7
A8
A9
Al10
B3
B4
C2
C5
D4
2. Disefiar una investigacién utilizando metodologia y técnicas cualitativas
RA3: Conocer el marco de trabajo ITIL a alto nivel A6
A7
A8
A9
Al0
B3
B4
c2
c5
D4
RA4: Identificar oportunidades de aplicacién en trabajo actual A6
A7
A8
A9
Al0
B3
B4
c2
C5
D4
Contenidos
Tema
Tema 1: Introduccidn a la gestién de servicios - Definicion de Servicio y Estrategia del servicio
- La gestién de servicios. Introduccién a ITSM
- Qué es ITIL. ITIL v3 2011 / ITIL v4
- ITIL - Service Strategy.
Tema 2: Disefio y Transicién del Servicio - ITIL - Service Design
- ITIL - Service Transition
Tema 3: Operacién de Servicio - ITIL - Service Operation
Tema 4: Mejora Continua del Servicio, ITIL v4. - ITIL - Service Improvement
DevOps - ITIL v4
- DevOps
Planificacion
Horas en clase Horas fuera de clase  Horas totales
Estudio previo 0 58 58
Leccién magistral 12 10 22
Estudio de casos 7 0 7
Foros de discusién 0 10 10
Examen de preguntas de desarrollo 1 0 1
Presentacién 2 0 2
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*Los datos que aparecen en la tabla de planificacién son de caracter orientativo, considerando la heterogeneidad de

alumnado

Metodologias

Descripcion

Estudio previo

BUsqueda, lectura, trabajo de documentacidn y/o realizacién de forma auténoma de cualquier otra
actividad que el alumno/a considere necesaria para permitirle la adquisicién de conocimientos y
habilidades relacionadas con la materia. Se suele llevar a cabo con anterioridad a las clases,
practicas de laboratorio y/o pruebas de evaluacion.

Leccién magistral

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

Estudio de casos

Anélisis de un hecho, problema o suceso real con la finalidad de conocerlo, interpretarlo, resolverlo,
generar hipotesis, contrastar datos, reflexionar, completar conocimientos, diagnosticarlo y
entrenarse en procedimientos alternativos de solucion.

Foros de discusion

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

Atencidn personalizada

Metodologias

Descripcion

Leccién magistral

Dado el caracter semipresencial del curso, distinguiremos dos casos: (1) Atencién en la fase a distancia:
se llevard a cabo mediante el uso de medios telematicos. Los alumnos que lo deseen podran plantear
dudas al profesorado en foros o mediante correo electrénico. También podran concertar tutorias
individuales con el profesor, que se desarrollardn mediante videoconferencia. (2) Atencién en la fase
presencial: si bien sigue siendo posible el uso de mecanismos telematicos de atencién al alumno,
durante esta fase se emplearan también mecanismos de tutoria presencial.

Estudio de casos

Dado el caracter semipresencial del curso, distinguiremos dos casos: (1) Atencién en la fase a distancia:
se llevard a cabo mediante el uso de medios teleméticos. Los alumnos que lo deseen podran plantear
dudas al profesorado en foros o0 mediante correo electrénico. También podran concertar tutorias
individuales con el profesor, que se desarrollardn mediante videoconferencia. (2) Atencidn en la fase
presencial: si bien sigue siendo posible el uso de mecanismos telematicos de atencién al alumno,
durante esta fase se empleardn también mecanismos de tutoria presencial.

Evaluacion
Descripcion Calificacién Resultados de
Formacién y
Aprendizaje
Foros de Actividad desarrollada en un entorno virtual en la que se debate sobre temas 20 A6 B3 C2 D4
discusion diversos y de actualidad relacionados con el &mbito académico y/o A7 B4 C5
profesional. Permite evaluar las habilidades, los conocimientos y, en menor A8
medida, las actitudes del alumno/a. Se evaluara la participacién en los foros. A9
Al10
Examen de Prueba de evaluacién que incluye preguntas abiertas y/o ejercicios, sobre un 60 A6 B3 C2 D4
preguntas de tema. Los alumnos/as deben desarrollar, relacionar, organizar y presentar los A7 B4 C5
desarrollo conocimientos que tengan sobre la materia en una respuesta argumentada. A8
Se puede utilizar para evaluar conocimientos y habilidades. A9
Al10
Presentacién Exposicién por parte del alumnado, de manera individual o en grupo, de un 20 A6 B3 C2 D4
tema relacionado con los contenidos de la materia o de los resultados de un A7 B4 C5
trabajo, ejercicio, proyecto, etc. A través de la presentacién se pueden A8
evaluar conocimientos, habilidades y actitudes. A9
Al10

Otros comentarios sobre la Evaluacion

Serd necesario obtener al menos el 50% de la calificacién para superar la asignatura.

En caso de que el alumno no consiga aprobar la asignatura en la convocatoria ordinaria, tendra derecho a una segunda
oportunidad de evaluacién (convocatoria extraordinaria) en las fechas establecidas a tal efecto por la Comisién Académica
de Master. La evaluacién de la convocatoria extraordinaria se realizard en modalidad a distancia y consistird en ese caso en
una Unica prueba escrita que supondra el 100% de la calificacion, 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 evaluacién (copia o plagio o su facilitacién a terceros)
serd penalizado otorgdndole directamente una calificacién de suspenso (0.0) en la convocatoria en la que se produzca.
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En el caso de que exista alguna diferencia entre las guias en gallego/espafiol relacionada con la evaluacién prevalecerd
siempre lo indicado en la guia docente en espafiol

Fuentes de informacién

Bibliografia Basica

Bibliografia Complementaria

ITIL Foundation, ITIL 4 edition, 4, Axelos, 2019

Office of Government Commerce, ITIL Disenio del Servicio, Stationery Office, 2010

Office of Government Commerce, ITIL Estrategia del Servicio, Stationery Office, 2010

Office of Government Commerce, ITIL Operacion del Servicio, Stationery Office, 2010

Office of Government Commerce, ITIL Transicién del Servicio, 2009

Office of Government Commerce, The official introduction to the ITIL service lifecycle, 1, Stationery Office, 2007
Peter Farenden, ITIL for Dummies, 1, For Dummies, 2012

Recomendaciones
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