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Resumen

En el curso 2014-15 la Universidad Rey Juan
Carlos (URJC) puso en marcha el Grado en
Ciencia, Gestidon e Ingenieria de Servicios. Se
trata de un grado Transdisciplinar que adna
conocimientos de las areas de: empresa, in-
formatica y ciencias humanas y sociales. El
grado ha recibido varios premios y reciente-
mente ha obtenido el Sello Internacional de
Calidad para Ensefianzas no Presenciales e
Hibridas (ENPHI) de la Agencia Estatal de Eva-
luacion de la Calidad y Acreditacion (ANECA).
En este articulo se resumen los principales
puntos de valor del grado y que pueden ser
extensibles a futuras implantaciones de titu-
los, tanto de grado como de master.

Palabras clave: Transdisciplinar, interdisciplin-
ar, STEM, ENPHI, ingenieria de servicios, in-
formatica, empresa, humanidades

Abstract
In the 2014-15 academic year, the Universidad

Rey Juan Carlos (URJC) launched the Degree in
Science, Management and Engineering of Ser-

vices. It is a transdisciplinary degree that com-
bines knowledge from the areas of business,
computer science and human and social scienc-
es. The degree has received several awards and
has recently obtained the International Quality
Seal for Distance and Hybrid Learning (ENPHI
- Ensefianzas no Presenciales e Hibridas) from
the Spanish Agency for Quality Assessment and
Accreditation (ANECA). This article summariz-
es the main points of value of the degree and
which can be extended to future implementa-
tions of both bachelor's and master's degrees.

Keywords: Transdisciplinary, interdisciplinary,
STEM, ENPHI, service engineering, computer
science, business, humanities

Grado en Ciencia Gestion e Ingenieria
de Servicios: concepcion e implantacion

Se puede definir el sector servicios como
aquél que no produce bienes materiales, sino
gue provee a la poblacién de servicios nece-
sarios para satisfacer sus necesidades. Este
sector cubre una amplia gama de activida-
des, no solo en relacion con servicios de bajo
valor afadido y escasa productividad, sino vy,
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en especial, a los de alto valor afa-
dido que requieren de profesionales
expertos y altamente cualificados
como comercio, transporte, comu-
nicaciones, servicios financieros,
educacion, sanidad o turismo, entro
otras. Ademas, la industria tradicio-
nal esta sufriendo un proceso por el
que las empresas ofertan servicios,
en lugar de productos o como com-
plemento a los mismos. Es lo que se
denomina servitizacion y que lleva
consigo un cambio en su modelo de
valor. Un ejemplo es la industria del
transporte que ha reorientado su
negocio a la provision de servicios
de rent a car, leasing etc.

La preeminencia del sector servicios
en la economia de un pais es clara-
mente proporcional al grado de de-
sarrollo del mismo. Como promedio,
el sector servicios acapara en torno
al 50% del empleo de la poblacion
mundial y es, ahora mismo, el que
mayores tasas de empleo genera.
Y la economia espafiola no es una
excepcion. Ya en 2022, en torno al
76% del empleo en Espafia era en el
sector servicios. La tendencia, que
sigue las mismas pautas a nivel eu-
ropeo, muestra que este porcentaje
crece afio a afio, mientras que otros
sectores como la agricultura, la in-
dustria o la construccién, decrecen.
Podemos, por tanto, concluir que vi-
vimos en una sociedad de servicios.
Sin embargo, cuando nos plantea-
mos como aumentar la produc-
tividad de las empresas, o como
generar valor afiadido, seguimos
pensando en términos de la etapa
industrial. Lo cierto es que las so-
luciones a la productividad de la in-
dustria clasica, basadas en la mejo-
ra del trabajo manual y repetitivo,
no son aplicables a la nueva socie-
dad de los servicios. Por el contra-
rio, la clave esta ahora en encontrar
la forma de utilizar toda la informa-
cién que somos capaces de producir
para ofertar los servicios mas de-
mandados y mejor valorados por los
ciudadanos. Y, para ello, debemos
ser conscientes de que necesitamos
otro tipo de profesionales y, por tan-
to, otro tipo de formacion.

Al igual que en la etapa industrial
la universidad formaba ingenieros

con especialidades (industrial, eléctrica, etc.), en la sociedad de los
servicios la universidad debe dar respuesta a la formacion de inge-
nieros de servicios, con especialidades para los distintos sectores
(sanidad, turismo, consultoria, banca, etc.). Esta idea esta teniendo
un fuerte impacto en paises como EE. UU., Canada, Suiza, Portugal,
etc., que ya han implantado con éxito programas de grado y de
master en lo que IMB denomind SSME (del inglés, Service Science,
Management and Engineering).

Antes de acufiarse términos como SSME, SD (Service Design) o SM
(Service Management), las universidades ya impartian conocimien-
tos relacionados con innovacién en servicios, aunque en "silos", o
disciplinas aisladas como informatica, economia, marketing, opera-
ciones, ingenieria de sistemas, etc. El reto, seglin J. Spohrer, quien
fuera director del Almaden Services Research de IBM y principal
precursor de la Ciencia de los Servicios, es pasar de una ensefianza
en silos a una ensefanza transdiciplinar, adaptada a las necesida-
des reales de una economia de servicios.

El grado en Ciencia, Gestidn e Ingenieria de Servicios (CGIS) es una
apuesta pionera de la URJC, cuyo objetivo es la formacion integral
de profesionales de los servicios. El curriculum del grado CGIS es
el resultado de un proyecto de disefio e implantacion de mas de 5
anos, llevado a cabo por una universidad publica, en estrecha cola-
boracion con tres empresas significativas de servicios: IBM (IT Ser-
vices), EULEN (Facility Services) y Melia H. I. (Turism Services). El
proyecto fue revisado y avalado por distintos organismos, como el
European Research Institute in Service Sciences (ERISS), el Service
Research and Innovation Institute (SRII), el International Society
for Service Innovaction Profesionals (ISSIP) y el Almaden Service
Research Center of IBM.

El plan de estudios, transdisciplinar, nace de la convergencia de 3
disciplinas (Figura 1): Ingenieria y Tecnologia Informatica; Gestién
y Administracién de Empresas; Ciencias Sociales y Humanas. Se
oferta en dos modalidades, presencial (desde el curso 2014/15) y
semipresencial (desde el curso 2016/17). Ademas, la semipresen-
cial se combina con los grados de Administracién y Direccion de
Empresas, Marketing, Turismo y Organizacion Industrial, dando asi
lugar a 4 dobles titulaciones.

Gestion y administracion
de empresas

Organizacion empresarial
Direccion de operaciones

Marketing de servicios
Comunicacién empresarial
Consultoria de negocio
Recursos Humanos
Ingenieria y Tecnologia
Informatica Ciencias Humanas

y Sociales

Servicios

Inteligencia Emocional

Habilidades de comunicacion
Liderazgo y trabajo en equipo

ACREDITAS No. 13, julio - octubre 2024

| Figura 1: Estructura del Grado Transdiciplinar CGIS




Como resultados de aprendizaje se incluyen: a) conocimientos teo-
ricos relativos a los tres pilares del grado; b) habilidades practicas y
técnicas para desarrollar y gestionar servicios (analizar datos para
la toma de decisiones e implementar soluciones organizacionales);
c) y competencias profesionales y personales, como trabajo en
equipo, pensamiento critico o resolucién de problemas. El sistema
de evaluacion incluye una tipologia variada de pruebas segun las
materias, incluyendo preguntas conceptuales, casos de estudio, si-
mulaciones, practicas y trabajos individuales y grupales.

En las siguientes secciones de este trabajo se exponen los indica-
dores de calidad del grado y las claves de éxito que pueden quizés
ser extensibles a futuras implantaciones de titulos, tanto de grado
como de master.

Indicadores de calidad

Entre los indicios de calidad que avalan la implantacion de este gra-
do, se destacan 6:

Nota de acceso al grado: uno de los principales indicadores de cali-
dad viene determinado por la demanda de estudiantes para cursar
los estudios. Tal como puede verse en la Figura 2, las notas reque-
ridas para matricularse en el grado (conocidas como notas de corte)
han ido creciendo desde su implantacién.

10

6, 25%

17/18 18/19

19/20

20/21 21/22 22/23

== Ciencia, Gestion e Ingenieria de Servicios (Madrid)

Ciencia, Gestion e Ingenieria de Servicios (Semipres){Vicalvaro)

Figura 2: Evolucion de la nota de corte en el Grado CGIS

Empleabilidad: otro dato importante es la demanda de los egre-
sados por parte del mercado laboral. Se puede constatar que los
egresados CGIS tienen una tasa de empleo cercana al 100%. Las
empresas que los conocen nos demandan alumnos con este perfil,
tanto para practicas como para contratos. Una muestra de ello es
la aceptacion que tienen las Jornadas de Practicas en Empresas
gue cada afio cuentan con mas empresas destacadas de diferentes
sectores: E&Y, PWC, Banco Santander, EULEN, Melid Hotels Interna-
tional, Enterprise Holding, Acciona, entre otras.

Alto grado de satisfaccion de los estudiantes: egresados y
alumnos mantienen una red de contactos y organizan charlas y ac-
tividades conjuntas. Es muy comun que recibamos felicitaciones por
parte de exalumnos, una vez que se incorporan al mercado, valo-
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rando extraordinariamente bien la
formacién que han recibido. Este
testimonio de un exalumno del
grado “...Me siento realmente un
privilegiado de haber cursado la
carrera ...", asi como testimonios
similares y agradecimientos en
general son habituales, a través
de exalumnos, alumnos y perso-
nas que boca a boca conocen el
perfil de alumnos y se interesan
por él. Las encuestas realizadas
a los estudiantes del grado en el
marco del Plan General de Reco-
gida de Informacion aprobado en
el Comité de Calidad de la Uni-
versidad Rey Juan Carlos avalan
estos datos. El analisis de los in-
dicadores de calidad respecto de
la satisfaccién global con el grado
revela que los estudiantes estan
en general muy satisfechos con
la titulacién, otorgando una pun-
tuacion 4.0 sobre 5 para la mo-
dalidad presencial y 3.67 sobre 5
para la modalidad semipresencial.
Valores similares se obtienen en
el caso de los egresados quienes
otorgan una calificacion de 4.14
sobre 5 para modalidad presencial
y 4.5 sobre 5 para la modalidad
semipresencial.

Premios y reconocimientos:
cabe destacar la concesidn de tres
premios:

e IBM University Awards,
2019 por "la apuesta por esta
titulacién... como una formacion
atractiva por su multidisciplina-
riedad y su alto nivel de emplea-
bilidad”.

e ISSIP, 2021 (International So-
ciety of Service Innovation Pro-
fessionals) Service Innovation
Award.

e Reconocimiento de Melia H.I.
en FITUR 2023, por "su apuesta
por en la formacion interdiscipli-
nar y la cercania a la empresa”.

Estos reconocimientos avalan el in-
terés y potencial de la titulacion y
su conexion con el mundo empre-
sarial, algo de lo que suele adolecer
el mundo académico en general.
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Mujeres y STEM: un aspecto destacable es la implicacién de las mujeres en un grado de corte
STEM++. Hablamos de STEM ++ para referirnos a disciplinas STEM que integran ademas conocimien-
to de otras areas, convirtiéndose asi en grados STEM mas sociales; en este caso, ademas de tecno-
logia, los alumnos tienen un alto contenido de materias de organizacidon empresarial y humanidades.
A este respecto, la Figura 3.a muestra la evoluciéon de matriculas en el grado CGIS por género.

El alto porcentaje de chicas matriculadas, indica que es un tipo de formacion atractiva para las muje-
res. Este nUmero aumenta considerablemente en los dobles grados, en los que, tal como se puede
ver en la Figura 3.b, el numero de mujeres matriculadas alcanza y supera en algunos casos al
numero de hombres. Incluso en el doble grado CGIS-Organizacion Industrial, que podria ser el doble
grado con un corte mas STEM, el nUmero de mujeres representa un 50% de los estudiantes matricula-
dos en el ultimo curso (22/23). No cabe duda de la importancia de lo que estos datos representan para
una sociedad en la que se trata de incentivar la inclusion de mujeres en profesiones STEM.

7% DOBLE GRADO CGIS y TURISMO m
. ._.\“__._._.____.__’
505 DOBLE GRADO CGIS y MARKETING _'Z’
40%

. DOBLE GRADO CGIS e INGENIERIA EN : 1
20%

) DOBLE GRADO CGIS y ADMIN ISTRACION Y

0%

14/15 15/16 16/17 17/18 18/19 19/20 20/21 2122 22/23 0% 10% 20% 30% 40% S0% 60% 70%

=8=Hombres b= M Ljeres Mujeres B Hombres

Figura 3. (@) Evolucion de matriculas en el grado CGIS por género, (b) Porcentaje de matricula-
dos en el curso 22/23 en doble grados con CGIS

Verificacion ANECA y Sello ENPHI: en
todo servicio se distingue el front-end, es de-
cir aquello que el usuario ve del servicio en
base a su interaccion con él, y el back-office,
o lo que hay detras del servicio y que hace

docentes consolidadas y el compromiso de la
URIJC en este tipo de ensefianzas, ha hecho
gue la antigua Facultad de Ciencias Juridicas y
Sociales (FCJS), a la que se hallaba adscrito,
considero solicitar la evaluacidén del titulo en
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gue éste sea posible. A la hora de evaluar la
calidad de un servicio ninguno de estos dos
aspectos puede ser dejado de lado.

Un grado es, por supuesto, un servicio. La
nota de corte, la aceptacion de egresados en
el mercado, o la percepcion de las mujeres a
acerca del grado, permiten valorar la percep-
cion que lo distintos usuarios tienen del Grado
que. Sin embargo, al tratarse de una forma-
cion universitaria es necesario poder valorar
la calidad académica de la misma.

El ultimo proceso de verificacion realizado por
parte de la Agencia Estatal de Evaluacion de
la Calidad y Acreditacion (ANECA) fue FAVO-
RABLE, con un informe muy positivo. Este he-
cho, junto con la experiencia acumulada en
el grado con un profesorado y unas practicas
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el marco del proceso requerido para la con-
cesion del Sello Internacional de Calidad
para Enseifianzas no Presenciales e Hibri-
das (ENPHI) de la ANECA.

ENPHI es el primer sello internacional de cali-
dad disefiado y ejecutado en exclusiva por la
Agencia. Supone un certificado concedido a
un programa de Grado o Master que ha sido
evaluado siguiendo estandares de calidad,
relevancia, transparencia, reconocimiento y
movilidad contemplados en el Espacio Euro-
peo de Educacion Superior (EEES). El sello
se puede obtener CON o SIN prescripciones
y en el caso del Grado CGIS, el informe
provisional indica: Sello concedido (SIN
prescripciones). El grado CGIS ha sido eva-
luado principalmente en dos dimensiones: 11)
disefo y evaluacion de los resultados de




aprendizaje, evaluando entre otros criterios:
disefio del programa educativo, profesorado a
cargo del proceso de ensefianza-aprendizaje,
disefio de contenidos y actividades formativas,
caracteristicas del sistema de evaluaciéon no
presencial, resultados obtenidos en exame-
nes y otros mecanismos de evaluacion; 2) y
soporte institucional al programa edu-
cativo, evaluando aspectos como: estructu-
ra organizativa de la institucién, objetivos del
programa educativo, personal académico vy
de apoyo, medios materiales, equipamientos
y servicios de apoyo, entre otros.

Claves de éxito

Existen varios factores que, en la opinion
de los autores de este trabajo y segun la
experiencia de estos afios, hacen de CGIS
un grado “especial”:

Colaboracion Universidad-Empresa

Se trata de un grado de una universidad
publica con una altisima implicacion de las
empresas del sector. El disefio del curriculo
se hizo ya en colaboracién con tres empre-
sas representativas de distintos sectores,
como son IBM, Meliad H.I. y Grupo EULEN.
Esta colaboracion permitid sin duda obte-
ner un grado muy adaptado a los requeri-
mientos reales que en el momento tiene la
empresa. Pero, a fin de obtener un curriculo
sélido desde un punto de vista académico,
tal como ya se ha dicho, éste fue revisado
por los mayores expertos en servicios a ni-
vel internacional.

Esta implicacion con la empresa se sigue
manteniendo; desde su puesta en marcha,
son multiples las empresas y organizacio-
nes que se han convertido en entidades
colaboradoras, como BBVA, EY, Enterprise
Rent a Car, Acciona, Bosh, Leyton, IFMA o
RENFE. Todas ellas contratan egresados y
estudiantes en practicas y participan regu-
larmente en las actividades y seminarios
que se organizan en el contexto del grado.

Transdisciplinariedad

Por la experiencia de empleabilidad de los
egresados y la relacion que a dia de hoy
mantenemos con la industria del sector
servicios, este es sin duda uno de los pun-
tos fuertes del grado y el que le da un ca-
racter distintivo.

Parece claro que un profesional de servi-
cios debe tener conocimientos del ambito
de empresa, y mas especificamente de em-
presas de servicios. Ademas, debera tener
una sélida formacién en tecnologias de la
informacién, no sélo porque cada vez son
mas los servicios digitales que se ofertan,
sino también porque la transformacion di-
gital ha hecho que cualquier negocio debe
estar soportado ya por tecnologia. Pero,
ademas de ello, no es ya discutible la im-
portancia de los factores humanos en la
formacién de universitaria, y mucho mas
cuando hablamos de servicios donde la ex-
periencia del usuario es el factor clave de
éxito. A todo ello se une el impacto de la
Inteligencia Artificial, por lo que los profe-
sionales que van a sobrevivir seran aque-
llos que aporten un valor afiadido al de las
maquinas; y ésta es sin duda la parte hu-
mana y social del profesional.

Tradicionalmente, este tipo de formacién
multidisciplinar se recibia separando los
conocimientos por disciplinas. Asi, por
ejemplo, un graduado en ingenieria infor-
matica podia cursar un master de admi-
nistracion de empresas para complemen-
tar su formacién. Este tipo de formacidn
tiene limitaciones, ya que la integracién de
los conceptos de uno y otro ambito ha de
hacerlos el estudiante a posteriori, con la
experiencia. La formacién transdisciplinar
va un paso mas alla, integrando concep-
tos que proceden de distintas disciplinas
(Ingenieria Informatica, Empresa y Huma-
nidades) para crear una nueva disciplina
(Ingenieria de Servicios).

Un perfil que auna conocimientos de em-
presa, tecnologia y humanidades es sin
duda uno de los perfiles que mejor se po-
sicionara en el mercado del siglo XXI. Mas
aun si esta formacién se realiza de una
manera, integrada y holistica, dando asi
lugar a perfiles transdisciplinares, en con-
traposicion a la formacion multidisciplinar
gue se venia realizando hasta ahora.

Queremos también resaltar que tenemos
la hipotesis (y estamos trabajando para
verificarla) de que este es uno de los mo-
tivos principales por los que CGIS es un
grado STEM con una alta participacion de
mujeres. Un grado de estas caracteristi-
cas acerca la ingenieria a sus aplicaciones
sociales. Dado que las mujeres tradicio-
nalmente han sido mayoritarias en grados
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de ciencias humanas y sociales, pensamos
que un grado STEM, con corte social, es
sin duda mas atractivo para nosotras. No
parece casual el hecho de que en el equipo
que disefd el grado habia ya un numero
mayoritario de mujeres, tanto del ambito
académico, como del empresarial.

Soporte aula virtual y metodologias
docentes activas

El soporte de aula virtual es muy importan-
te para el buen funcionamiento del grado,
especialmente en su modalidad semi-pre-
sencial. En este sentido, hay que destacar
la amplia experiencia de la URJC en impar-
ticion de grados semi-presenciales, ya que
fue una de las primeras universidades publi-
cas en apostar por este tipo de formacion.
CGIS no solo es pionero en su apuesta
por una disciplina emergente y su caracter
transdisciplinar, sino también en cuanto a la
aplicacién de nuevas metodologias do-
centes especialmente dirigidas a la mo-
dalidad semipresencial. Es por ello que el
Centro de Innovacion en Educacion Digi-
tal y URJC Online que gestionan las titula-
ciones a distancia, han escogido el Grado
CGIS como la titulacion donde probar
innovaciones y mejoras docentes an-
tes de extender su aplicaciéon al resto de
titulaciones; por ejemplo, el proyecto pi-
loto (curso 2017/18) de reconocimien-
to biométrico SMOWL para asegurar la
identidad de los estudiantes en la realiza-
cién de actividades a distancia.

Actividades extracurriculares

Ademas del curriculo académico, en el
marco del grado CGIS, se realizan multi-
ples actividades que enriquecen la forma-
ciéon profesional y personal de los alumnos:

e Charlas de expertos internacionales; se-
minarios y charlas peridédicas de empre-
sas: IBM, EULEN, MELIA, etc. Ademas de
charlas y mesas redondas de egresados.

e Actividades fuera de aula: Seminarios de
Design Thinking en IBM, visitas al centro
cloud de Red.es, BBVA innovacion, Servi-
cio integral de mantenimiento de edificio
de Vodafone, a un hotel Melid pasando
por todos sus departamentos (restau-
racion, camareras de planta, recepcion,
customer experience), etc.
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Conclusiones

En este articulo se presenta la experiencia
de la URIC en la implantacién de un grado
STEM transdisciplinar, el grado en Ciencia,
Gestion e Ingenieria de Servicios (CGIS).
Recientemente, el grado CGIS ha sido me-
recedor del Sello Internacional de Cali-
dad para Enseianzas no Presenciales
e Hibridas (ENPHI) de la Agencia Estatal
de Evaluacién de la Calidad y Acreditacion
(ANECA). Ademas, ha sido objeto de dis-
tintos premios.

En el articulo se destacan las caracteristi-
cas que le han hecho merecedor de estas
distinciones. Gran parte se debe, por su-
puesto, al elenco de profesores, con am-
plia experiencia en metodologias activas,
lo que facilita un aprendizaje dindmico vy
efectivo; la dedicacién y competencia de
los profesores son fundamentales para la
calidad del programa. Junto al equipo do-
cente, el equipo de soporte online de la
URJC garantiza que los estudiantes reci-
ban asistencia técnica y académica conti-
nua, contribuyendo significativamente a la
calidad de la educacion no presencial.

También es destacable el desarrollo de
multiples actividades extracurriculares vy
fuera del aula; seminarios, talleres, confe-
rencias, visitas a empresas, en colabora-
cién con las organizaciones e instituciones
vinculadas al grado.

Pero, sin duda, son dos las caracteristicas
que principalmente aportan un valor distin-
tivo al grado: por una parte, la formacién
transdisciplinar que combina conocimien-
tos de empresa, tecnologia y humanidades,
ofreciendo una formacién integral que pre-
para a los estudiantes para abordar los re-
tos complejos de la sociedad moderna; y, por
otra, la colaboracién universidad-empresa,
facilitando practicas profesionales y proyec-
tos conjuntos que permiten a los estudiantes
adquirir experiencia practica y desarrollar
habilidades relevantes para el mercado labo-
ral. Ambas caracteristicas no solo hacen de
CGIS una opcién educativa innovadora y de
alta calidad, sino que también aseguran que
los graduados estén bien preparados para las
demandas del mundo profesional actual.

Animamos a que mas universidades se
embarquen en la aventura de implantar
grados de caracteristicas similares.
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