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Descricion xeral Introducién a xestion de servizos TIC dentro do contorno dunha organizacion. Prestarase especial atencion as

recomendacions ITIL.
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1. Modificaciéns nos contidos

- Non se realizaran cambios.

2. Metodoloxias
Metodoloxias docentes que se mantefien

- Todas as metodoloxias docentes seran modificadas para adaptalas & modalidade docente non presencial.

Metodoloxias docentes que se modifican

- Sesién maxistral: Para a exposicién dos contidos da materia, substituirase a clase de teoria presencial na aula por
videoconferencia (en directo, gravada e compartida cos estudantes).

- Practicas de laboratorio: As practicas pasaran a realizarse de maneira virtual mediante Teams.

- Estudo de casos: A explicacion do problema proposto realizarase de forma virtual ou cun video gravado.

- Proba obxectiva: Substituirase a proba obxectiva de avaliaciéon dos contidos teéricos da materia por cuestionarios
Moodle.

3. Mecanismos de atencion personalizada ao alumnado

- Utilizaranse as ferramentas Email, Moodle, Microsoft Teams e Microsoft Stream coa temporizacion indicada a
continuacion.

- Email: Medio principal de interaccion cos estudantes. Uso deste medio diariamente, e baixo demanda segundo as
necesidades docentes ao longo do cuadrimestre.

- Moodle: Medio principal de comparticién de materiais docentes da materia (transparencias, enunciados das practicas de
laboratorio, gravacions das sesiéns maxistrais, ...), € de comunicacién de noticias durante o curso. Uso deste medio baixo
demanda segundo as necesidades docentes ao longo do cuadrimestre.

- Microsoft Teams: Medio utilizado para realizacién de videoconferencias nas que se imparten os contidos teéricos da
materia, para gravacion das devanditas videoconferencias, para a asistencia aos estudantes durante a realizacion das
practicas, e para realizacion de titorias en lifia. Dispofiibilidade nos horarios oficiais de préacticas e teoria. Tamén baixo
demanda en funcién das necesidades dos estudantes.

- Microsoft Stream: Medio utilizado para distribucion das gravacions das videoconferencias realizadas con Microsoft

Teams.

4. Modificaciéns na avaliacion:

+ Ningunha modificacion

5. Modificacions da bibliografia ou webgrafia

- Non se realizaran cambios na bibliografia recomendada.

Comprender a problemética na xestion dun servizo A52 Bl
A53 B7
A56 B9
A58
Capacidade para desefiar, despregar e xestionar un servizo TIC A53 B1 C1
A56 B2
A58 B3
B9

2/4



== UNIVERSIDADE DA CORURA

Capacidade para a xestion da garantia e seguridade dos sitemas informaticos

A58 Bl C1
B3
B9

Comprender o contorno dunha organizacién e as stias necesidades no &mbito das TIC

A52 B7 C6

Contidos

Temas

Subtemas

Introducién

Organizaciéns e TIC

Xestion de servizos

Boas practicas de xestion de servizos

Conceptos xerais
Introducion a ITIL v3

O ciclo de vida dun servizo

Ciclo de vida dun servizo
Estratexia do servizo
Desefio do servizo
Transicion do servizo
Operacion do servizo

Mellora continua do servizo

Estratexia de servizos

Introducion

Propésito e obxectivo

Procesos

Strategy Management for IT Services
Service Portfolio Management
Financial Management for IT Services
Business Relationship Management
Demand Management

Desefio de servizos

Conceptos xenéricos e definicions
Principios clave e modelos
Procesos

Transicién de servizos

Conceptos xenéricos e definiciéns
Principios clave e modelos
Procesos

Operacion de servizos

Conceptos xenéricos e definicions
Principios claves e modelos
Procesos

Funciéns

Mellora continua de servizos

Principios clave e modelos

Procesos

Planificacion

Metodoloxias / probas Competencias Horas presenciais Horas non Horas totais
presenciais /
traballo auténomo
Sesion maxistral A52 A53 A56 A58 B7 20 54 74
B9 C6
Practicas de laboratorio A53 A56 B1 B2 B3 B7 20 54 74
C1
Proba obxectiva A52 A53 A56 A58 B1 2 0 2
B3 B9 C1
Atencién personalizada 0 0

*Os datos que aparecen na taboa de planificacion son de caracter orientativo, considerando a heteroxeneidade do alumnado
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Metodoloxias

Metodoloxias Descricion
Sesién maxistral Exposicion dos contidos teéricos da materia
Practicas de Realizaranse diversas practicas cun enfoque para comprender a importancia dalgins aspectos relacionados coa xestion de
laboratorio servizos.
Proba obxectiva Avaliacion mediante proba escrita dos contidos da materia

Atencion personalizada

Metodoloxias Descricion

Sesion maxistral O estudantado dispora de atencién personalizada en todas as fases da aprendizaxe, tanto practico como tedrico.
Avaliacion

Metodoloxias Competencias Descricion Cualificacion
Préacticas de A53 A56 B1 B2 B3 B7 | Algunhas das practicas para realizar seran avaliadas. 50
laboratorio C1
Proba obxectiva A52 A53 A56 A58 B1 | Avaliacion dos cofiecementos tedricos da materia. 50

B3 B9 C1

Dividirase en 2 probas, unha de menor peso realizada a metade do cuadrimestre co

contido do temario impartido ata ese momento, e unha proba final de maior peso

realizada a final do cuadrimestre.

Observacions avaliacién

A avaliacién do alumnado a tempo parcial terd4 en conta as sUas circunstancias especiais en canto a flexibilidade horaria.

Fontes de informacién

Bibliografia basica - Peter Farenden (2011). ITIL for dummies. Oxford : John Wiley &amp;amp;amp; Sons
- Brady Orand (2011). Foundations of IT Service management with ITIL 2011. CreateSpace

- Office of Government Commerce (2012). Passing your ITIL Foundation exam. The Stationery Office

Bibliografia complementaria | - Cabinet Office (2011). ITIL Continual Service Improvement. TSO (The Stationery Office)
- Cabinet Office (2011). ITIL Service Operation. TSO (The Stationery Office)

- Cabinet Office (2011). ITIL Service Transition. TSO (The Stationery Office)

- Cabinet Office (2011). ITIL Service Design. TSO (The Stationery Office)

- Cabinet Office (2011). ITIL Service Strategy. TSO (The Stationery Office)

Recomendacions

Materias que se recomenda ter cursado previamente

Xestion de Proxectos/614G01021

Materias que se recomenda cursar simultaneamente
Calidade en Sistemas de Informacién/614G01044
Aseguramento da Calidade/614G01223

Materias que contindan o temario

Observacions

(*)A Guia docente € o documento onde se visualiza a proposta académica da UDC. Este documento € publico e non se pode modificar,

salvo casos excepcionais baixo arevision do 6rgano competente dacordo coa normativa vixente que establece o proceso de elaboracién

de guias
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