LA PRESTACIÓ DE SERVEIS TIC A LA UPC

1. INTRODUCCIÓ

La Junta de Govern en la sessió del dia 17-07-2000, vist el projecte per a la reorganització dels Serveis Informàtics Generals de la UPC i d’acord amb el contingut del mateix, va adoptar l’acord 68/2000 que incloïa la proposta de modificació de l’objecte social dels estatuts de UPCnet, proposta aprovada pel Consell Social el 26-07-2000, i l’encàrrec a UPCnet de la prestació de  determinats Serveis TIC . A més, la UPC compta amb els serveis que presten els seus centres de càlcul i les àrees de servei.

2. EL CONTRACTE AMB UPCNET

L’encàrrec a UPCnet  es va concretar en la signatura d’un contracte (d’ara en endavant contracte marc o  general) entre la UPC i UPCnet;  d’acord amb les clàusules d’aquest contracte -que  preveia la posada en marxa dels serveis d’una manera progressiva- s'havia de fixar, a través dels corresponents annexos, el detall dels serveis prestats per UPCnet, així com el procés d’execució i el de seguiment i avaluació. Per això s'han elaborat els següents documents:

Annex 1 - Detall de serveis proveïts per UPCnet (catàleg)

Annex 2 - Indicadors de seguiment del servei proveït

A més a més dels serveis recollits als annexos anteriors, la UPC i UPCnet poden acordar la prestació d’altres serveis, ja sigui mitjançant contractes específics annexos del contracte general que es regiran per les clàusules generals d’aquest, o mitjançant contractes singulars que es regiran per les seves pròpies clàusules.

Els serveis poden ser bàsics - de caràcter general, per exemple, administració de la xarxa troncal- i de caràcter personal o d’usuari final - per exemple, el correu electrònic-.

A més, els serveis prestats per UPCnet i recollits a l'Annex 1 es poden agrupar, a grans trets, sota els següents criteris:

1 Grau de cobertura del servei:

1.1 universal o adreçat a tota la comunitat

1.2 específic o adreçat a unitats o col·lectius concrets

2 Forma d’obtenir el servei:

2.1
Serveis generals. S'obtenen automàticament  i, en cas d'incidència,  només cal contactar amb el Centre d’Atenció a les TIC (ATIC). 

2.2
Serveis sota demanda. Se sol·licitarà el servei directament a UPCnet.

2.3
Serveis  sota aprovació. Engloba un conjunt de serveis limitats per motius funcionals (exemple, accés a la comptabilitat SAP), o per motius de dimensionament, atès que comporten un increment de la despesa. En aquests casos, s’haurà de comptar amb la conformitat expressa per part del responsable de la UPC del  servei  demanat.

L’annex 1 del contracte especifica els casos què s’escau l'autorització.

.

El dimensionament  i el sistema d’avaluació d'aquests serveis està establert així mateix  en els annexos  al contracte.

3. ORGANITZACIÓ FUNCIONAL DE LA RELACIÓ UPC-UPCNET

El projecte de reorganització dels serveis informàtics generals preveia un període d’adaptació de l’organització, tant a la UPC com a UPCnet. 

L’esquema funcional fruit d’aquesta  adaptació és el següent:
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En aquest context adquireix una importància rellevant el seguiment del contracte, bàsic per garantir que els serveis que es pacten i es presten s'adeqüen quantitativa i qualitativament a les necessitats i estratègies de la UPC i, al mateix temps, es reforça el rol de coordinació, suport i seguiment dels programes TIC.
Cal, doncs, per avançar en el procés de reorganització, explicitar les funcions principals dels agents de la UPC que hi intervenen directament : Vicegerència i àrees de servei. Quant a UPCnet, donarà servei a la UPC en l’àmbit de les TIC d’acord amb les condicions pactades en el contracte general i els seus annexos i elaborarà i mantindrà un sistema d’informació accessible a les dues parts per al seguiment  del mateix .

4. FUNCIONS DE LA VICEGERÈNCIA

Són les funcions derivades o associades a la funció de seguiment global, més les que comporta la coordinació i atenció a les àrees de servei:

· Coordinar i actualitzar la informació respecte a la situació general de les TIC a nivell de les diferents àrees de servei.

· Coordinar la participació de diversos responsables en les comissions i grups de treball sobre temes tecnològics que es creïn i assessorar en el seu cas a la COBISID i altres òrgans directius.

· Impulsar la implantació de les polítiques i programes establerts promovent la comunicació i col·laboració entre les àrees i  potenciant els enfocaments comuns i l’avaluació del compliment.

· Coordinar el seguiment de la prestació de serveis per UPCnet i fer el seguiment global dels nivells de servei obtinguts.

· Assessorar en la interpretació del contracte i, en el seu cas, facilitar la resolució de conflictes.

· Identificar de forma coordinada amb les àrees de servei i UPCnet propostes de millora del contracte

· Revisar i validar les propostes de catàleg de serveis i elements associats i vetllar per la seva actualització anual en els annexos corresponents al contracte.

5. MISSIÓ I FUNCIONS PRINCIPALS DE LES ÀREES DE SERVEI
Amb l'assumpció de la funció de seguiment detallat es modifiquen la missió i les funcions actuals de les àrees de servei:

5.1 MISSIÓ: 

· Impulsar l’execució de les polítiques i programes TIC donant assessorament i suport a les unitats estructurals, particularment en relació al contracte general amb UPCnet, i donar assessorament i informació sobre els serveis als òrgans directius per tal d’aconseguir un servei TIC de qualitat.

FUNCIONS:

· Col·laborar, en la disseny de les polítiques TIC de la UPC i en l’execució de les actuacions concretes que es determinin des de la direcció de les unitats estructurals. Potenciar la implantació i el seguiment de les polítiques i directrius establertes des dels òrgans de govern de la UPC, com per exemple la COBISID.

· Donar suport a les unitats estructurals en la detecció de necessitats o requeriments per a l’execució  de projectes específics. Elaborar i implementar, si escau, propostes de millora de la qualitat del servei i per a l’optimització de l’ús dels recursos materials. Informar sobre l’estat de la informàtica i del funcionament dels serveis i sobre les noves necessitats. Col·laborar en el coneixement i la interpretació del contracte amb UPCnet per part de les unitats estructurals i en la resolució d’incidències. 

· Actuar com a interlocutors amb UPCnet quan la dimensió i/o característiques dels serveis o de les unitats estructurals així ho aconsellin Coordinar la contractació dels serveis addicionals que requereixin les Unitats Estructurals i validar, d’acord amb les percepcions d’aquestes, els indicadors de nivell de servei proporcionats per UPCnet que se’ls requereixi.

· Identificar necessitats de formació del personal TIC de l’Àrea i proposar els programes corresponents de formació intentant coordinar aquests amb el conjunt del personal informàtic de la UPC. Col·laborar en el establiment de les condicions que portin a l’incentivació i el compromís de les persones amb la institució, així com en els mecanismes d’avaluació i de promoció.

· Fomentar la col·laboració entre les unitats estructurals. Identificar i proposar enfocaments i projectes comuns i en cooperació, a nivell de les àrees i dins de l’àmbit propi de les unitats implicades. Treballar per una percepció més coordinada i una presència més definida de la informàtica com a element estratègic fonamental de la UPC, clarificant les potencialitats i les limitacions del sistema. 

6. CONSIDERACIÓ FINAL

Les funcions anteriors comporten una redefinició del perfil dels caps d'àrea que, probablement, convindria vincular a una reorganització de les àrees. Per això, es considera que com a actuació immediata -conseqüència d'aquest document- cal procedir a l'elaboració d'una proposta de reorganització de les àrees i a la redefinició del perfil del lloc de cap d'àrea.

Finalment, es remarca que l’esquema i les funcions detallades s’emmarquen dins dels criteris fixats pel Claustre General  extraordinari de la UPC  en el document “Consideracions sobre el model d’organització de la UPC “ i el seu objectiu es facilitar a la COBISID i al Consell d’Administració d'UPCnet l’exercici de les funcions que els corresponen.
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