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Descricién A materia de Xestion de servizos e calidade de servizo pretende ofrecer aos alumnos unha aproximacién
xeral suave ao mundo do Service Management. Utilizarase como marco de traballo a metodoloxia ITIL nas sUas

versiéns ITIL v3 2011 e ITIL v4. Non é o obxecto a preparacidn para unha certificacién ITIL, pero facilitaranse
preguntas de test de certificacién para unha maior comprensién. O obxectivo é comprender os conceptos de
xestion de servizos e poder alcanzar unha base tedrica para a sta aplicacién practica e implantacién
utilizando material de referencia ou outros recursos necesarios. Reforzarase con andlise de casos de uso de
historia e modelos de xestién de diferentes compafiias de servizos e organismos.

Resultados de Formacion e Aprendizaxe

Cddigo

A6 CB6 - Posuir e comprender cofiecementos que aporten unha base ou oportunidade de ser orixinais no
desenvolvemento e/ou aplicacién de ideas, a miido nun contexto de investigacién.

A7 CB7 - Que os estudantes saiban aplicar os cofiecementos adquiridos e a sta capacidade de resolucién de problemas
en contornas novas ou pouco cofiecidas dentro de contextos mais amplos (ou multidisciplinares) relacionados coa sUa
area de estudo.

A8 CB8 - Que os estudantes sexan capaces de integrar cofiecementos e enfrontarse & complexidade de formular xuizos a
partir dunha informacién que, sendo incompleta ou limitada, inclia reflexiéns sobre as responsabilidades sociais e
éticas vinculadas & aplicacién dos seus cofiecementos e xuizos.

A9 CB9 - Que os estudantes saiban comunicar as stas conclusiéns e os cofiecementos e razons Ultimas que as sustentan
a publicos especializados e non especializados dun modo claro e sen ambigiidades.

A10 CB10 - Que os estudantes postan as habilidades de aprendizaxe que lles permitan continuar estudando dun modo
que habera de ser en gran medida autodirixido ou auténomo.

B3 CG3 - Dirixir, planificar, coordinar, organizar e/ou supervisar tarefas, proxectos e/ou grupos humanos. Traballar
cooperativamente en equipos multidisciplinares actuando, no seu caso, como integrador/a de cofiecementos e lifias
de traballo.

B4 CG4 - Ser un/unha profesional comprometido/a coa calidade, cos prazos e coa adecuacién das soluciéns, non sé no
exercicio da profesion senén tamén no dmbito social, incluindo un compromiso coa sustentabilidade econémica, ética
e ambiental.

C2 CE2 - Dispofier de capacidades en relacién co Goberno TIC e os Servizos de Xestién, Operacién e Mantemento dos
Sistemas e Tecnoloxias da Informacién e as Comunicaciéns e a Seguridade da Informacion.

C5 CE5 - Definir e implantar modelos normalizados, establecemento de estdndares e metodoloxias de referencia e
taxonomia de servizos TIC e de seguridade da informacién.

D4  CT4 - Capacidade de comunicacién oral e escrita de cofiecementos.

Resultados previstos na materia
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Resultados previstos na materia Resultados de
Formacion e
Aprendizaxe
RA1: Entender a definicién de servizo e a sla aplicabilidade no dmbito de traballo A6

RA2: Cofiecer modelos de éxito de aplicacién de xestion de servizo A6

RA3: Coriecer o marco de traballo ITIL a alto nivel A6

RA4: Identificar oportunidades de aplicacién no traballo actual A6

Contidos

Tema

Tema 1: Introducién a xestién de servizos - Definicion de Servizo e Estratexia de Servicio
- A xestion de servizos. Introducién a ITSM
-Que éITIL. ITIL v3 2011 / ITIL v4
- ITIL - Service Strategy.

Tema 2: Desefio e Transicién de Servizo - ITIL - Service Design
- ITIL - Service Transition

Tema 3: Operacién de Servizo - ITIL - Service Operation

Tema 4: Mellora Continua do Servizo, ITIL v4. - ITIL - Service Improvement

DevOps - ITIL v4
- DevOps

Planificacion

Horas na aula Horas féra da aula Horas totais
Estudo previo 0 50 50
Leccién maxistral 12 10 22
Estudo de casos 7 0 7
Foros de discusién 0 10 10
Exame de preguntas de desenvolvemento 1 4 5
Presentacién 2 0 2
Exame de preguntas obxectivas 0 4 4
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*Os datos que aparecen na taboa de planificacién son de caracter orientador, considerando a heteroxeneidade do

alumnado.

Metodoloxia docente

Descricion

Estudo previo

Procura, lectura, traballo de documentacién e/ou realizacién de forma auténoma de calquera outra
actividade que o alumno/a considere necesaria para permitirlle a adquisicién de cofiecementos e
habilidades relacionadas coa materia. Adéitase levar a cabo con anterioridade s clases, practicas
de laboratorio e/ou probas de avaliacién.

Leccidon maxistral

Exposicién por parte dun profesor/a dos contidos da materia obxecto de estudo, bases tedricas e/ou
directrices dun traballo ou exercicio que o/a estudante ten de desenvolver.

Estudo de casos

Analise dun feito, problema ou suceso real coa finalidade de cofiecelo, interpretalo, resolvelo, xerar
hipdtese, contrastar datos, reflexionar, completar cofiecementos, diagnosticalo e adestrarse en
procedementos alternativos de solucién.

Foros de discusion

Actividade desenvolvida nunha contorna virtual na que se debate sobre temas diversos e de
actualidade relacionados co ambito académico e/ou profesional.

Atencidn personalizada

Metodoloxias

Descricion

Leccion maxistral

Dado o caracter semipresencial do curso, distinguiremos dous casos: (1) Atencién na fase a distancia:
levarase a cabo mediante o uso de medios telematicos. Os alumnos que o desexen poderan expor
dubidas ao profesorado en foros ou mediante correo electrénico. Tamén poderan concertar titorias
individuais co profesor, que se desenvolveran mediante videoconferencia. (2) Atencién na fase
presencial: ainda que segue sendo posible o uso de mecanismos telematicos de atencién ao alumno,
durante esta fase empregaranse tamén mecanismos de titoria presencial.

Estudo de casos

Dado o caracter semipresencial do curso, distinguiremos dous casos: (1) Atencién na fase a distancia:
levarase a cabo mediante o uso de medios teleméticos. Os alumnos que o desexen poderan expor
dubidas ao profesorado en foros ou mediante correo electrénico. Tamén poderan concertar titorias
individuais co profesor, que se desenvolveran mediante videoconferencia. (2) Atencién na fase
presencial: ainda que segue sendo posible o uso de mecanismos telematicos de atencién ao alumno,

durante esta fase empregaranse tamén mecanismos de titoria presencial.

Avaliacion

Descricién Cualificacién Resultados de
Formacioén e
Aprendizaxe

Foros de discusién Actividade desenvolvida nunha contorna virtual na que se debate sobre 20 A6 B3 C2D4
temas diversos e de actualidade relacionados co dmbito académico e/ou A7 B4 C5
profesional. Permite avaliar as habilidades, os cofiecementos e, en menor A8
medida, as actitudes do alumno/a. Avaliarase a participacién nos foros. A9
Realizarase unha actividade de discusidon ou debate (D) nun entorno virtual Al10
que serd avaliada durante a fase a distancia: a actividade D abarcard o
tema 1,2 e 3 da asignatura.

Exame de preguntasProba de avaliacién que inclle preguntas abertas e/ou exercicios, sobre un 10 A6 B3 C2D4

de desenvolvementotema. Os alumnos/as deben desenvolver, relacionar, organizar e presentar A7 B4 C5
o0s cofiecementos que tefian sobre a materia nunha resposta argumentada. A8
Pédese utilizar para avaliar cofiecementos e habilidades. Realizarase unha A9
proba escrita de preguntas de desenvolvemento (PD) durante a fase Al0
presencial, na que se avaliardn tédolos temas e contidos da asignatura.

Presentacién Exposicién por parte do alumnado, de maneira individual ou en grupo, dun 10 A6 B3 C2 D4
tema relacionado cos contidos da materia ou dos resultados dun traballo, A7 B4 C5
exercicio, proxecto, etc. A través da presentacién pédense avaliar A8
coflecementos, habilidades e actitudes. Realizarase unha presentacion (P) A9
que sera avaliada durante a fase presencial: a actividade P abarcara tédolos Al0
temas e contidos da asignatura.

Exame de preguntasProbas que avalian o cofiecemento e que inclien preguntas pechadas con 60 A6 B3 C2

obxectivas diferentes alternativas de resposta (verdadeirou o falso, eleccién mdltiple, A7 B4
emparellamento de elementos, etc.). Os alumnos/as seleccionan unha A8
resposta de entre un nimero limitado de posibilidades. Realizarase duas Al0

probas escritas de preguntas de preguntas tipo test (PT e PE). PT
realizarase durante a fase a distancia relativa ao temas 1,2 e 3 da
asignatura e ponderard sobre un 30%. PE realizarase ao final da fase
presencial, na que se avaliaran tédolos temas e contidos da asignatura
(incluindo os contidos da fase a distancia e da presencial) e ponderara
sobre 30%.
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Outros comentarios sobre a Avaliacion

Se denominamos MED_CON & nota media de avaliacién continua, que se calcula como:
MED_CON = 0.2*D + 0.3*PT+ 0.3*PE + 0.1*P + 0.1*PD
Serd necesario obter polo menos o0 50% da calificacién para superar a materia.

No caso de que o alumno non consiga aprobar a materia na convocatoria ordinaria, tera dereito a unha segunda
oportunidade de avaliacion (convocatoria extraordinaria) nas datas establecidas para ese efecto pola Comisién Académica
de Master. A avaliacidén da convocatoria extraordinaria realizarase en modalidade a distancia e consistird nunha Unica proba
escrita que supora o 100% da cualificacién, sendo necesario obter polo menos 0 50% para superar a materia.

COMPROMISO ETICO:

Espérase que o alumnado tefia un comportamento ético axeitado, comprometéndose a actuar con honestidade. En base ao
artigo 42.1 do Regulamento sobre a avaliacién, a calificacién e a calidade da docencia e do proceso de aprendizaxe do
estudiantado da Universidade de Vigo, o emprego de procedementos fraudulentos nas probas de avaliacion, asi como a
cooperacién neles implicara a calificacién de cero (suspenso) na acta da convocatoria correspondente, con independencia
do valor que sobre a calificacién global tivese a proba en cuestién e sen perxuicio das posibles consecuencias de indole
disciplinaria que puidesen producirse .

No caso de que exista algunha diferencia entre as guias en galego/espafiol/inglés relacionada coa avaliacién prevalecerd
sempre o indicado na guia docente en espafiol.

Bibliografia. Fontes de informacion

Bibliografia Basica

Bibliografia Complementaria

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

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

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

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

Office of Government Commerce, ITIL Transicion 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

Recomendacidns
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