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Nombre de la asignatura GESTION Y MEJORA DE PROCESOS

Cddigo 31106050

Curso académico 2023/2024

Titulo en que se imparte MASTER UNIVERSITARIO EN INGENIERIA INFORMATICA
Tipo CONTENIDOS

N° ETCS 6

Horas 150.0

Periodo SEMESTRE 1

Idiomas en que se imparte CASTELLANO

PRESENTACION Y CONTEXTUALIZACION

Actualmente, las compafias desean entregar mejores productos y servicios en menos
tiempo y mas baratos. Sin embargo, al mismo tiempo las organizaciones estan construyendo
productos y servicios cada vez mas complejos. En el mercado actual existen modelos de
madurez, estandares, metodologias y guias que pueden ayudar a una organizacion a
mejorar su modo de operar. La mejora de procesos es una de las ultimas soluciones
propuestas.

En esta asignatura, se introducen los aspectos generales de la mejora de procesos,
incluyendo sus beneficios y su problematica. La mejora de procesos tiene como base, aparte
de los aspectos relativos a las personas, la evaluacion de procesos para conocer “dénde nos
encontramos” (con sus correspondientes fortalezas y debilidades), y los modelos de
procesos (por ejemplo de desarrollo, y de servicios) que nos ayudaran a definir los nuevos
procesos teniendo en cuenta las debilidades previamente detectadas. Para ello sera
necesario definir un plan de acciéon que nos ayude en la tarea de definicion de dichos
procesos. Por ultimo, serd necesario desplegar las mejoras a toda la organizacion.
Esta asignatura profundiza sobre los aspectos detallados de la gestién y la mejora de los
procesos. Se enumeran los principales ciclos de vida existentes y con los que el alumno se
va a encontrar en el futuro en las organizaciones. Ademas, se le da al alumno una visién
practica de como poder auditar el estado de una organizacién, asi como las normativas y
certificaciones existentes en el mercado.

La asignatura de “Gestion y Mejora de Procesos” es una asignatura semestral, de caracter
obligatorio, de 6 créditos ECTS y que se imparte en el primer semestre. Se encuentra
integrada en el Master de Ingenieria Informatica dentro del Modulo de Direccion y Gestion,
perteneciente a la ETSI Informéatica de la UNED. Ademas, esté relacionada con la asignatura
de “Planificacion y gestién de proyectos informéaticos de 1+D+i".

Las competencias de esta asignatura se pueden consultar en la guia del master.
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REQUISITOS Y/O RECOMENDACIONES PARA CURSAR ESTA
ASIGNATURA

La formacion previa que deberian tener los alumnos para el adecuado seguimiento de esta
asignatura son los propios de ingreso al master, haciendo especial recomendacion en
conocimientos de ingenieria de software y procesos de desarrollo software.

Usando como referencia el Grado DE INGENIERIA EN TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION o el Grado de INGENIERIA INFORMATICA perteneciente a la ETSI
Informatica de la UNED. Ademas es necesario disponer de un dominio de inglés técnico
(leer y escribir) para manejar con facilidad las fuentes bibliograficas.

EQUIPO DOCENTE

Nombre y Apellidos MARIA MAGDALENA ARCILLA COBIAN (Coordinador de asignatura)
Correo Electrénico marcilla@issi.uned.es

Teléfono 91398-8243

Facultad ESCUELA TECN.SUP INGENIERIA INFORMATICA

Departamento INGENIERIA DE SOFTWARE Y SISTEMAS INFORMATICOS
Nombre y Apellidos JOSE ANTONIO CERRADA SOMOLINOS

Correo Electronico jcerrada@issi.uned.es

Teléfono 91398-6478

Facultad ESCUELA TECN.SUP INGENIERIA INFORMATICA

Departamento INGENIERIA DE SOFTWARE Y SISTEMAS INFORMATICOS

HORARIO DE ATENCION AL ESTUDIANTE

La tutorizacién virtual o seguimiento de los aprendizajes se realiza a través del Curso Virtual
de la asignatura, implantado en la plataforma oficial de la UNED para ensefianzas oficiales.
A dicha plataforma se accede a través de la pagina principal de la Web de la UNED,
mediante las claves que se facilitan al formalizar la matricula. Ademas, los alumnos podran
en todo momento contactar con los profesores via correo electronico o telefonicamente
durante las horas de tutoria.

Horario de tutorias:

Tfno. 91 398 82 43 (Lunes, 9:00 a 13:00 horas)

Tfno. 91 398 64 78 (Jueves, 10:00 a 14:00 horas)

Email:

marcilla@issi.uned.es

jcerrada@issi.uned.es

Direccion Postal:

ETSI Informatica de la UNED.

Dpto. de Ingenieria de Software y Sistemas Informaticos

Edificio Interfacultativo.

C/ Juan del Rosal, 16.
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28040 MADRID

COMPETENCIAS QUE ADQUIERE EL ESTUDIANTE

Competencias Bésicas:

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 informacién 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
tltimas que las sustentan a publicos especializados y no especializados de un modo claro y
sin ambigledades

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.

Competencias Generales:

G1 - Capacidad para proyectar, calcular y disefiar productos, procesos e instalaciones en
todos los ambitos de la ingenieria informatica.

G2 - Capacidad para la direccion de obras e instalaciones de sistemas informaticos,
cumpliendo la normativa vigente y asegurando la calidad del servicio.

G3 - Capacidad para dirigir, planificar y supervisar equipos multidisciplinares.

G5 - Capacidad para la elaboracion, planificacion estratégica, direcciéon, coordinacién y
gestion técnica y econdmica de proyectos en todos los ambitos de la Ingenieria en
Informatica siguiendo criterios de calidad y medioambientales.

G6 - Capacidad para la direccion general, direccion técnica y direccion de proyectos de
investigacion, desarrollo e innovacion, en empresas y centros tecnolégicos, en el &mbito de
la Ingenieria Informética.

G7 - Capacidad para la puesta en marcha, direccién y gestion de procesos de fabricacion de
equipos informéticos, con garantia de la seguridad para las personas y bienes, la calidad
final de los productos y su homologacion.
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G8 - Capacidad para la aplicacion de los conocimientos adquiridos y de resolver problemas
en entornos nuevos o poco conocidos dentro de contextos mas amplios y multidisciplinares,
siendo capaces de integrar estos conocimientos.

G9 - Capacidad para comprender y aplicar la responsabilidad ética, la legislacion y la
deontologia profesional de la actividad de la profesion de Ingeniero en Informética.
G10 - Capacidad para aplicar los principios de la economia y de la gestidon de recursos
humanos y proyectos, asi como la legislacion, regulacion y normalizacion de la informéatica.

Competencias Transversales:

CT1 - Capacidad para emprender y liderar proyectos innovadores en entornos cientificos,
tecnolégicos y multidisciplinares.

CT2 - Capacidad para tomar decisiones y formular juicios basados en criterios objetivos
(datos experimentales, cientificos o de simulacion disponibles).

Competencias Especificas:

DG3 - Capacidad para la direccién de proyectos de investigacion, desarrollo e innovacion, en
empresas y centros tecnolégicos, con garantia de la seguridad para las personas y bienes, la
calidad final de los productos y su homologacion.

DG2 - Capacidad para la planificacién estratégica, elaboracion, direccién, coordinacion, y
gestion técnica y econdmica en los ambitos de la ingenieria informética relacionados, entre
otros, con: sistemas, aplicaciones, servicios, redes, infraestructuras o instalaciones
informaticas y centros o factorias de desarrollo de software, respetando el adecuado
cumplimiento de los criterios de calidad y medioambientales y en entornos de trabajo
multidisciplinares.

TI3 - Capacidad para asegurar, gestionar, auditar y certificar la calidad de los desarrollos,
procesos, sistemas, servicios, aplicaciones y productos informaticos.

Tl4 - Capacidad para disefiar, desarrollar, gestionar y evaluar mecanismos de certificacion y
garantia de seguridad en el tratamiento y acceso a la informacion en un sistema de
procesamiento local o distribuido.

TI5 - Capacidad para analizar las necesidades de informacion que se plantean en un entorno
y llevar a cabo en todas sus etapas el proceso de construccion de un sistema de
informacion.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Los resultados de aprendizaje que se esperan alcanzar con esta asignatura por parte del
estudiante son:

ela capacidad para evaluar, definir y mejorar los procesos de una organizacion.

ela evaluacion objetiva de los procesos de una organizacion frente a estandares y normas
aplicables.

el conocimiento de los procesos de mejora continua en una organizacion, cdmo introducir
mejoras en una organizacion y cémo trabajar en un entorno de calidad total.
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el conocimiento de las principales referencias sobre procesos de estandarizacion y auditoria
de procesos.

elas capacidades para disefiar, gestionar y evaluar los mecanismos de certificacion referidos
a estandares y modelos extendidos.

CONTENIDOS

UNIDAD DIDACTICA 1: MEJORA DE PROCESOS SOFTWARE

*TEMA 1.- Introduccién a la Mejora de Procesos. En este tema se deben conocer los
siguientes apartados:

«Contexto general de la mejora de procesos.

eConceptos introductorios a la mejora de procesos.

eIntroduccion a los modelos de mejora de procesos.

eIntroduccién a la evaluacion de un proceso.

*TEMA 2.- Ciclo de Vida de la Mejora de Procesos. En este tema se debe conocer:

*IDEAL. Ejemplo de método de evaluacion clasico de procesos.

*SPICE. La norma internacional ISO 15504 gue se convertira en la futura norma 33000 es el
estandar de mejora mas extendido.

*Otros modelos de mejora: Propuestas de mejora relacionadas con los modelos de gestion
de proceso software mas extendidos.

*TEMA 3.- CMMi. En este tema se deben conocer los siguientes apartados:
«Contexto histérico y evolucién del CMMI. Componentes de las areas de proceso. Niveles
CMMI y representaciones. Relaciones entre las areas de proceso.

UNIDAD DIDACTICA 2: GESTION DE SERVICIOS

*TEMA 4.- Biblioteca de la Infraestructura de TI: ITIL. En este tema se deben conocer los
siguientes aspectos:

«Conceptos fundamentales de ITIL.

*Procesos basicos del ciclo de vida ITIL.

*Elementos de los procesos basicos de ITIL.
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*TEMA 5.- CMMI para Servicios. En este tema se deben conocer los siguientes aspectos:
«Conceptos fundamentales del CMMI para los servicios.

Componentes de las areas de proceso.

*Representaciones de capacidad y continua.

eConceptos clave de uso de CMMI para servicios.

*Uso de los modelos CMMI.

UNIDAD DIDACTICA 3: CALIDAD Y AUDITORIA DE LOS PROCESOS SOFTWARE

*TEMA 6.- Normas y Certificaciones. En este tema se deben conocer los siguientes
aspectos:

*Conceptos fundamentales sobre la norma ISO 20000. Relaciones de la norma ISO 20000,
en particular con ITIL.

*Conceptos fundamentales sobre certificacion. Objetivos y entornos de certificacion.
Procesos de certificacion.

*TEMA 7.- Auditoria. En este tema se deben conocer los siguientes aspectos:
*Conceptos fundamentales sobre auditoria. Tipos de auditoria. Funciones de auditoria.
Procesos de la auditoria informética. Estructura y contenido de un informe dei auditoria.

METODOLOGIA

La docencia de esta asignatura se impartira a distancia, siguiendo el modelo educativo
propio de la UNED adaptado al EEES. El principal instrumento docente sera un curso virtual
dentro de las plataformas educativas para la ensefianza a distancia, complementado con la
asistencia personalizada del Equipo Docente y la tutela presencial y telematica.

Dentro del curso virtual el alumnado dispondra de:

*P4agina de bienvenida, donde se indica el concepto general de la asignatura y se presenta el
equipo docente.

*Pautas de planificacion incluidas en el Plan de Trabajo, donde se establece el orden
temporal de actividades y sugerencias sobre el reparto temporal de la materia, para que el
estudiante los adapte a su disponibilidad y necesidades.

*Materiales:

1. Guia didactica del curso, donde se establecen los objetivos concretos y los puntos de

interés.

2. Documentos, que serviran de guia al alumno para el estudio y para las tareas que hay

gue realizar durante el curso. El Equipo Docente pondra a disposicion de los alumnos
todo el material que considere adecuado para el estudio de la asignatura.
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Estas actividades formativas consisten en:
*50h Estudio de contenidos

*10h Tutorias (con un 40 %, de Presencialidad)
*5h Actividades en la plataforma virtual

*25h Trabajos individuales

+20h Trabajos en equipo

*40h Practicas informéticas

SISTEMA DE EVALUACION

TIPO DE PRUEBA PRESENCIAL

Tipo de examen Examen de desarrollo
Preguntas desarrollo 2
Duracioén del examen 120 (minutos)

Material permitido en el examen

Todo tipo de material impreso.
Criterios de evaluacion

El examen constara de dos preguntas practicas relacionadas con los contenidos de las
tres unidades didacticas de la asignatura.

% del examen sobre la nota final 70

Nota del examen para aprobar sin PEC

Nota maxima que aporta el examenala 7
calificacion final sin PEC

Nota minima en el examen para sumar la 0
PEC

Comentarios y observaciones

El ejercicio de la prueba presencial constara de un conjunto de cuestiones
practico/teodricas adecuadas a la duracion maxima permitida en los cuadrantes de las
pruebas presenciales.

CARACTERISTICAS DE LA PRUEBA PRESENCIAL Y/O LOS TRABAJOS
Requiere Presencialidad Si
Descripcion
La prueba presencial se realizara en la convocatoria correspondiente.
Criterios de evaluacion
Ponderacion de la prueba presencial y/o
los trabajos en la nota final
Fecha aproximada de entrega
Comentarios y observaciones
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PRUEBAS DE EVALUACION CONTINUA (PEC)
¢Hay PEC? Si,PEC no presencial

Descripcién
La evaluacion continua en la asignatura se realizara con dos tipos de Pruebas de
Evaluacion Continua:
PECL1 - un trabajo relacionado con la implementacion de un proceso de ITIL. Dicha PEC
es de caracter VOLUNTARIO, se puede no hacer y presentarse al examen presencial
sin hacerla aunque el examen se califica sobre 7 (de la nota total), y la PEC sobre 1,5
(de la nota final).
ENUNCIADO: El alumno resolvera de forma individual la implementacion de un
proceso del ciclo de vida de ITIL a partir del caso practico que planteara el Equipo
Docente.
PEC2 - un trabajo relacionado con la aplicacion practica de las normas y certificaciones
y su aplicacion en la realizacion de auditorias a través de la participacion en un foro de
debate con el resto de los alumnos de la asignatura. Dicha PEC es de caracter
VOLUNTARIO, se puede no hacer y presentarse al examen presencial sin hacerla
aungue el examen se califica sobre 7 (de la nota total), y la PEC sobre 1,5 (de la nota
final).
ENUNCIADO. El alumno debera aplicar los conceptos relacionados con el tema 6
sobre normas y certificaciones, y tema 7 sobre auditoria, para proponer recursos
que se puedan utilizar en el desarrollo de una auditoria. Estos recursos seran
utilizados por el resto de compafieros de la asignatura en el foro de participacion
en el que se desarrollara la recogida de informacién dentro de un marco que
quedara establecido en el enunciado del Equipo Docente.
La evaluacién de la convocatoria extraordinaria de septiembre se realizara de la
misma forma que la evaluacién de la convocatoria ordinaria. Para facilitar la
realizacion de los trabajos de la evaluacion continua durante el periodo sin
docencia se convocara un trabajo diferente y Unico que se debera entregar
durante la primera semana de septiembre.

Criterios de evaluacion

Criterios de Evaluacién de la PEC 1 (se valorara de 0 a 10 puntos y representa un 15 %
de la nota final de la asignatura):

Presentacién de la memoria del trabajo (indice, bibliografia, conclusiones). (0,3)
Implantacion del proceso .(0,6)

Seleccion de la herramienta.(0,6)

Criterios de Evaluacion de la PEC 2 (se valorara de 0 a 10 puntos y representa un
15 % de la nota final de la asignatura):

Presentacion de la memoria (indice, bibliografia, conclusiones).(0,2)

Procedimiento realizado. (0,5)

Cuestionario de la auditoria. (0,3)

Grado de patrticipacién (leer, analizar y proponer mejoras sobre los demas). (0,5)

Ponderacion de la PEC en la nota final PEC 1: 15% de la nota total de la asignatura -
PEC 2: 15% de la nota total de la asignatura.
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Fecha aproximada de entrega Ver comentarios y observaciones
Comentarios y observaciones

Las fechas aproximadas de pulicacion y de entrega son:

PECL1: El enunciado de la préactica esta previsto para el 1 de noviembre del curso
actual, y la resolucion deber& entregarse entre el 19 y el 29 de Noviembre del curso
actual en el entorno virtual del curso.

PEC2: El enunciado se publicarad de forma anticipada a la celebracion del foro de
debate el 1 de diciembre del curso actual y la celebracion del foro sera entre el 9y el 15
de enero del curso actual.

OTRAS ACTIVIDADES EVALUABLES
¢, Hay otra/s actividad/es evaluable/s? No
Descripcion

Criterios de evaluacion

Ponderacion en la nota final
Fecha aproximada de entrega
Comentarios y observaciones

¢ COMO SE OBTIENE LA NOTA FINAL?
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La evaluacion de los alumnos se realizara con un elemento de evaluacion continua
(30%) procedente de las dos PECs, y otro de las pruebas presenciales (70%). La
evaluacién de las dos pruebas sera independiente. Las PECs son voluntarias, es decir
no hace falta hacerlas para aprobar la asignatura, aprobando el examen con un 5, la
asignatura estara aprobada. La Nota Final de la Asignatura sino se realiza ninguna de
las dos PECs sera de 7.

En el calculo de la Nota Final de la Asignatura (NFA) a partir de la Nota de las
Pruebas de Evaluacion Continua (NPEC) y de la Nota de la Prueba Presencial
(NPP) se tendréan en cuenta los siguientes criterios:

El peso de la Prueba Presencial (PP) en la Nota Final sera del 70%.

El peso de las Pruebas de Evaluacion Continua (PEC) en la Nota Final sera del 30%.
No ser& necesario obtener una Nota minima ni en las Pruebas de Evaluacién Continua
ni en la Prueba Presencial para poder aprobar la asignatura.

La Nota Final de la Asignatura requerida para aprobarla debera ser mayor o igual a 5
puntos.

No sera necesaria la presencia del alumno en el Centro Asociado para realizar ninguna
de las Pruebas de Evaluacién Continua.

En definitiva, la expresion para el calculo de la Nota Final de la Asignatura (NFA)
tanto parala convocatoria de febrero como para la de septiembre, es la siguiente:

NFA = 0,7*NPP + 0,3*NPEC
y sera condicion necesaria para aprobar la asignatura que el alumno obtenga una
NFA >= 5,
Las Pruebas de Evaluacion Continua sélo se realizaran y evaluaran a lo largo del
primer cuatrimestre en el que se imparte la asignatura. En la convocatoria de
septiembre, se mantendra la nota obtenida en dichas actividades.

BIBLIOGRAFIA BASICA

En esta asignatura cada unidad didactica se desarrolla con una guia didactica que incluye
las referencias a los contenidos de cada tema que lo conforman. Todas las referencias de
esta guia son material propio del Equipo Docente o contenidos de acceso publico que seran
accesibles desde el curso virtual. Cada una de las unidades puede extenderse con las
siguientes referencias usadas en la realizacion de los contenidos de la asignatura:

UD1. Mejora de procesos de software

ISBN: 9780470170809

Titulo: Practical Support for Lean Six Sigma Software Process Definition: Using IEEE
Software Engineering Standards

Autor(es): Susan K. Land, Douglas B. Smith, John W. Walz

Editorial: J. Wiley &Sons, 2008.
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ISBN: 9788499610788

Titulo: CMMI para Desarrollo: Guia para la integracion de procesos y la mejora de productos.
Autor(es): Mary Beth Chrissis, Mike Konrad and Sandy Shrum

Editorial: Ramon Areces, 2012.

UD2. Gestion de servicios

ISBN: 9789087530600

Titulo: Fundamentos de la gestion de servicios de Tl basada en ITIL v3

Autor(es): Jan Van Bon, Arjen De Jong, Axel Kolthof, Tieneke Verheijen, Ruby Tjassing,
Annelies Van Der Veen and Mike Pieper

Editorial: ITSM Library,2008.

Titulo: CMMI para Servicios, v1.3
Autor(es): CMU/SEI Technical Report-034
Editorial: CMU/SEI, 2010.

UD3. Calidad y auditoria de los procesos de software

ISBN: 9788481437646

Titulo: Modelo para el gobierno de las TIC basado en las normas 1ISO
Autor(es): Carlos Manuel Fernandez Sanchez y Mario Piattini Velthuis
Editorial: AENOR Ediciones, 2012.

ISBN: 9788478978496

Titulo: Auditoria de tecnologias y sistemas de informacion

Autor(es): Emilio del Peso Navarro; Mar del Peso y Mario Piattini Velthuis
Editorial: RA-MA, 2008.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA

ISBN(13):9786071503145

Titulo:INGENIERIA DEL SOFTWARE, UN ENFOQUE PRACTICO72 Edicion 2010
Autor/es:

Editoria:MC GRAW HILL

ISBN(13):9788478290741
Titulo:INGENIERIA DEL SOFTWARE72
Autor/es:

Editorial:PEARSON
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ISBN(13):9788499645308

Titulo:CALIDAD DE SISTEMAS DE INFORMACION 32 EDICION AMPLIADA Y ACTUALIZADA 32
Edicion Ampliada y Actualizada

Autor/es:

Editorial:RA-MA

RECURSOS DE APOYO Y WEBGRAFIA

La plataforma de e-Learning aLF, proporcionara el adecuado interfaz de interaccion entre el
alumno y sus profesores. aLF es una plataforma de e-Learning y colaboracion que permite
impartir y recibir formacién, gestionar y compartir documentos, crear y participar en
comunidades tematicas.

Los alumnos dispondran de los siguientes recursos de apoyo al estudio:

*Guia de la asignatura. Incluye el plan de trabajo y las orientaciones para el desarrollo. Esta
guia sera accesible desde el curso virtual.

*Curso virtual. A través de la esta plataforma los estudiantes tienen la posibilidad de
consultar la informacién de la asignatura, realizar consultas al equipo docente, consultar e
intercambiar informacion con el resto de los compaferos, y acceder al material adicional
propuesto por el Equipo Docente.

eTutorias. Debera consultar las posibles disponibilidades de tutorias presenciales o tutorias
intercampus a través de la plataforma virtual segun la informacion del Centro Asociado.

*Biblioteca. El estudiante tendra acceso tanto a las bibliotecas de los Centros Asociados
como a la biblioteca de la Sede Central, en ellas podra encontrar un entorno para el estudio
y para acceder a la bibliografia que puede serle de utilidad durante el proceso de
aprendizaje.

IGUALDAD DE GENERO

En coherencia con el valor asumido de la igualdad de género, todas las denominaciones que en esta
Guia hacen referencia a 6rganos de gobierno unipersonales, de representaciéon, o miembros de la
comunidad universitaria y se efectlan en género masculino, cuando no se hayan sustituido por
términos genéricos, se entenderan hechas indistintamente en género femenino o masculino, segun el
sexo del titular que los desempefie.
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