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	ANEXO INFORMATIVO N° 9 GLOSARIO
	Fecha
	23/07/2014


A

Árbol de Categorías: Permite tipificar de manera detallada las solicitudes de tipo informático agrupándolos como incidentes, requerimientos y cambios, para facilitar asignar su criticidad, prioridad de atención y responsable.
Acuerdos de Niveles de Servicio: Es un acuerdo negociado formalmente entre dos partes Es un contrato que existe entre el cliente y su proveedor de servicio, o entre proveedores de servicio. Registra el entendimiento común de los servicios, prioridades, responsabilidades, garantías y demás, conocidos en forma colectiva como el "nivel de servicio".
ACD - Automatic Call Distributor: Distribuidor automático de llamadas Ruta o dirección de la entrada de una llamada telefónica al siguiente operador disponible. Sistema telefónico especializado que puede manejar llamadas entrantes o realizar llamadas salientes. Puede reconocer y responder una llamada entrante, buscar en su base de datos instrucciones sobre qué hacer con la llamada, reproducir locuciones, grabar respuestas del usuario y enviar la llamada a un operador, cuando haya uno libre o cuando termine la locución.
Agentes de Mesa de Servicio: Hace referencia a los Analistas encargados de recepcionar, atender, escalar y realizar seguimiento desde la creación del ticket hasta su cierre de las solicitudes de los funcionarios del Instituto a Nivel Nacional.

B

Base de datos: Una base o banco de datos es un conjunto de datos que pertenecen al mismo contexto almacenados sistemáticamente para su posterior uso. En este sentido, una biblioteca puede considerarse una base de datos compuesta en su mayoría por documentos y textos impresos en papel e indexados para su consulta. En una base de datos, la información se organiza en campos y registros. Un campo se refiere a un tipo o atributo de información, y un registro, a toda la información sobre un individuo. Los datos pueden aparecer en forma de texto, números, gráficos, sonido o vídeo. Normalmente las bases de datos presentan la posibilidad de consultar datos, bien los de un registro o los de una serie de registros que cumplan una condición. También es frecuente que se puedan ordenar los datos o realizar operaciones sencillas, aunque para cálculos más elaborados haya que importar los datos en una hoja de cálculo. 

C

Cableado: Columna vertebral de una red la cual utiliza un medio físico de cable, casi siempre del tipo de red de área local (LAN), de forma que la información se transmite de un nodo a otro. La reciente aparición de las redes inalámbricas ha roto el esquema tradicional al no utilizar ningún tipo de cableado.
CAIVAS: Centro de Atención Integral a Víctimas de Abuso Sexual, operan en convenio con la Fiscalía y Medicina Legal. 

CAIF: Centros de atención integral a la familia.

CAVIF: Centro de Atención de Violencia Intrafamiliar. 

Configuration Item “CI” (Ítem de Configuración): Cualquier componente u otro activo del servicio que necesite ser gestionado con el objeto de proveer un servicio de TI. La información sobre cada CI se almacena en un registro de configuración dentro del sistema de gestión de la configuración y es mantenido durante todo su ciclo de vida por la gestión de activos de servicio y configuración. Los CIs están bajo el control de la gestión del cambio. Típicamente, los CIs pueden ser servicios de TI, hardware, software, edificios, personal, y documentación formal como por ejemplo documentación sobre procesos y SLAs.

Configuration Management Database “CMDB” (Base de Datos de Configuraciones): Base de datos usada para almacenar registros de configuración durante todo su ciclo de vida. El sistema de gestión de la configuración mantiene una o más CMDBs, y cada CMDB contiene atributos de CIs, y relaciones con otros CIs.

Centro Zonal: Dependencias encargadas de promover el desarrollo y funcionamiento del Sistema Nacional de Bienestar Familiar dentro de su área de influencia, así como de concertar y coordinar en el ámbito territorial  los proyectos, servicios y acciones de los distintos agentes que lo integran. Dependen administrativamente de las Direcciones Regionales.
CDR (Call Detail Record): Detalle de las Llamadas que pasaron a través del sistema telefónico, contiene información tal como, número que origina la llamada, a quien va dirigida, tiempo de comienzo, terminación, troncal o ruta por la que llego la llamada.  

COBIT (Control Objetives for Information and Related Technology): El objetivo de COBIT es proveer a los dueños de procesos del negocio y a la gerencia, un modelo de gobernabilidad de tecnología de información que ayude a entregar valor desde TI y  entender y administrar los riesgos asociados con TI. Es un modelo de control que llena las necesidades de la gobernabilidad de TI y asegura la integridad de la información y los sistemas de información. 

Conexión Remota: Operación realizada en una computadora remota a través de una red de computadoras, como si se tratase de una conexión local.  

D

Descarga: Proceso en el cual información es transferida desde un servidor a una computadora personal.  

E

Ethernet: Tipo de red de área local desarrollada en forma conjunta por Xerox, Intel y Digital Equipment. Se apoya en la topología de bus, tiene ancho de banda mínimo de 10 Mbps de forma que presenta una elevada velocidad de transmisión; y se ha convertido en un estándar de red corporativa.  

Enrutador O Router: Es un dispositivo de hardware para interconexión de red de ordenadores que opera en la capa tres (nivel de red). Un enrutador es un dispositivo para la interconexión de redes informáticas que permite asegurar el enrutamiento de paquetes entre redes o determinar la ruta que debe tomar el paquete de datos. 

F

FAQ - Frequently Asked Questions (Preguntas Frecuentes): Los FAQs son documentos que enlistan y responden las preguntas más comunes de un tema en particular. Existen cientos o miles de FAQs de miles de distintos temas.  

G

GRUPO LÍDERES DE APLICATIVOS ICBF: Lo conforman los líderes que coordinan y realizan seguimiento sobre los aplicativos misiones del Instituto. 

GRUPO DE INFRAESTRUCTURA ICBF: Es el grupo encargado de supervisar y realizar seguimiento a los Contratos asignados.  

GSM: Sistema Global para Comunicaciones Móviles. Sistema compatible de telefonía móvil digital desarrollado en Europa con la colaboración de operadores, Administraciones Públicas y empresas. Permite la transmisión de voz y datos. Existe compatibilidad entre redes y, por ende, un teléfono GSM puede funcionar teóricamente en todo el mundo. Se usa en las frecuencias de 900 y 1800 MHz en Europa, Asia y Australia y en la frecuencia de 1900 MHz en Norteamérica y Latinoamérica.  

I

IP PBX - IP Private Branch eXchange: Central Telefónica IP. Dispositivo de red IP que se encarga de conmutar tráfico telefónico de VoIP. 

Telefonía IP: Tecnología para la transmisión de llamadas telefónicas ordinarias sobre Internet u otras redes de paquetes utilizando un PC, gateways y teléfonos estándar. En general, servicios de comunicación - voz, fax, aplicaciones de mensajes de voz - que son transportadas vía redes IP, Internet normalmente, en lugar de ser transportados vía la red telefónica convencional. Los pasos básicos que tienen lugar en una llamada a través de Internet son: conversión de la señal de voz analógica a formato digital y compresión de la señal a protocolo de Internet (IP) para su transmisión. En recepción se realiza el proceso inverso para poder recuperar de nuevo la señal de voz analógica.

IVR (Interactive Voice Response): IVR consiste en un conjunto de mensajes de voz y marcación de tonos desde un teléfono, de este modo se obtiene información del usuario llamante que en el destino sirve para la autenticación e identificación del mismo. También permite realizar transacciones totalmente automatizadas. Últimamente las tecnologías de reconocimiento del habla están reemplazando a la detección de tonos DTMF, debido a la mejora en la fiabilidad que se ha conseguido. 

Interfaz (Interface): Zona de contacto o conexión entre dos componentes de "hardware"; entre dos aplicaciones; o entre un usuario y una aplicación. Apariencia externa de una aplicación informática.  

Interfaz Gráfica de Usuario: En inglés Graphic User Interface, corto como GUI. Componente de una aplicación informática que el usuario visualiza y a través de la cual opera con ella. Está formada por ventanas, botones, menús e iconos, entre otros elementos. Ejemplo, Windows y X window.

INTERNET: Conjunto descentralizado de redes de comunicación interconectadas que utilizan la familia de protocolos TCP/IP, garantizando que las redes físicas heterogéneas que la componen funcionen como una red lógica única, de alcance mundial 

INGENIEROS REGIONALES ICBF: En este grupo se encuentran los Ingenieros contratados por el Instituto, ubicados en las 33 regionales a nivel nacional, los cuales brindan seguimiento y soporte a los aplicativos misionales de ICBF o sobre actividades designadas por la Dirección de Tecnología, colaborando de igual manera con el Outsourcing en el soporte a la infraestructura tecnológica en los sitios establecidos en el presente documento. 

Internet Protocol “IP” (Protocolo de Internet): Es un número que identifica de manera lógica y jerárquica a una interfaz de un dispositivo (habitualmente un ordenador) dentro de una red, en este caso el número identifica tu punto de enlace con internet. Conjunto de reglas que regulan la transmisión de paquetes de datos a través de Internet. El IP es la dirección numérica de una computadora en Internet de forma que cada dirección electrónica se asigna a una computadora conectada a Internet y por lo tanto es única. La dirección IP está compuesta de cuatro octetos como por ejemplo, 132.248.53.10. 

Information Technology “IT” (Tecnologías de Información): Término muy general que se refiere al campo entero de la tecnología informática - que incluye hardware de computadoras y programación hasta administración de redes. La mayoría de las empresas medianas y grandes tienen departamentos de IT (TI en español).  

Information Technology Infrastructure Library “ITIL”: Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información, guía de trabajo de buenas prácticas destinadas a facilitar la entrega de servicios de tecnologías de la información, se resume en un conjunto de procedimientos de gestión elaborados para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones de TI. Actualmente la versión vigente es la 2011.

L
Local Area Network “LAN”(Red de área local): Red de computadoras personales ubicadas dentro de un área geográfica limitada que se compone de servidores, estaciones de trabajo, sistemas operativos de redes y un enlace encargado de distribuir las comunicaciones. Por ejemplo, computadoras conectadas en una oficina, en un edificio o en varios.

Lightweight Directory Access Protocol “LDAP” (Protocolo Ligero de Acceso a Directorio): Es un protocolo a nivel de aplicación que permite el acceso a un servicio de directorio ordenado y distribuido para buscar diversa información en un entorno de red. También es considerado una base de datos. 

Línea Dedicada: Línea privada que se utiliza para conectar redes de área local de tamaño moderado a un proveedor de servicios de Internet y se caracteriza por ser una conexión permanente.  

Login: Clave de acceso que se le asigna a un usuario con el propósito de que pueda utilizar los recursos de una computadora. El login define al usuario y lo identifica dentro de Internet junto con la dirección electrónica de la computadora que utiliza.  

M
Mesa de Servicio (Service Desk): Representa un único punto de contacto para usuarios de todos los servicios TI ofrecidos por la Direccion de Información y Tecnología, con un enfoque centrado en los procesos de negocio, entre sus funciones se mencionan:  o Canalización de las Solicitudes de Servicio de los usuarios a nivel nacional. o Gestión de las licencias de software. o Centralización de todos los procesos asociados a la Gestión TI.  Solución de primer nivel y escalamiento al segundo y tercer nivel de acuerdo al requerimiento. Seguimiento de los contratos de mantenimiento / garantías y niveles de servicio entre otros. 

N

Networking (Redes de Trabajo): Término utilizado para referirse a las redes de telecomunicaciones en general.

O

Off-line (Fuera de Línea): No estar conectado a la red.  

On-line (En Línea): Estar conectado a una red.  

P
PINK ELEPHANT (Certificación Pink Verify): Pink Elephant es el líder en Mejores Prácticas de ITIL (Information Technology Infrastructure Library), evalúa objetivamente las aplicaciones habilitadas por las herramientas de gestión de Servicios de IT dando su aprobación según el subconjunto de criterios de Evaluación de Software ITIL, contenidos dentro de la certificación de PinkVerify, reconocido como Asesor Autorizado de Software de ITIL por el Grupo APM. 

Protocolo: Descripción formal de formatos de mensaje y de reglas que dos computadoras deben seguir para intercambiar dichos mensajes. Un protocolo puede describir detalles de bajo nivel de las interfaces máquina a máquina o intercambios de alto nivel entre programas de asignación de recursos.  

R

RED WLAN: Es un sistema de comunicación de datos inalámbrico flexible, muy utilizado como alternativa a las redes LAN cableadas o como extensión de éstas. Utiliza tecnología de radiofrecuencia que permite mayor movilidad a los usuarios al minimizar las conexiones cableadas. 

Rellamada: Ayuda a ponerte en contacto con un número de teléfono que esté comunicando o no esté disponible y no tenga contestador. Puedes hacer una rellamada cuando quieras hacer efectiva una llamada que en principio comunica o no está disponible. 

Regional: Aplica los lineamientos nacionales a las condiciones de su jurisdicción, coordinan y controlan el cumplimiento de la política nacional en los municipios de su ámbito territorial, prestan asistencia técnica a los gobiernos departamentales en materia del servicio de bienestar familiar, apoyan la identificación de los mapas de riesgo y cobertura de servicios, promueven la descentralización del sistema y el grado en que ésta ocurra, asumen responsabilidades de programación, organización, control, gestión, identificación de programas y proyectos, prestan servicios administrativos y financieros y todo lo demás que determine la Dirección General mediante delegación. Las Regionales implementan en forma integrada las funciones dadas por el Nivel Nacional al Nivel Regional y Centros Zonales, es decir, realizan las funciones técnica, administrativa, financiera y jurídica. 

S

Sede Nacional: Tiene la responsabilidad de formular la política de infancia para la prestación del servicio público de bienestar familiar, en toda la Nación.    

Servidor: Un servidor es una computadora que maneja peticiones de data, email, servicios de redes y transferencia de archivos de otras computadoras (clientes). También puede referirse a un software específico, como lo es el servidor WWW. Una computadora puede tener distintos software de servidor, proporcionando muchos servidores a clientes en la red. Por ejemplo, las computadoras que contienen sitios web se llaman servidores ya que “sirven” recursos de web para aplicaciones cliente como los navegadores o browsers.  

Servidor de Correo: Un servidor de correo (mail server) es la computadora donde se ejecuta un programa de gestión de emails, como por ejemplo Sendmail, Qmail y Microsoft Exchange.  

Centros de Servicio Responsabilidad Penal para Adolescentes “SRPA”: Es el conjunto de principios, normas y procedimientos, autoridades judiciales especializadas y entes administrativos que rigen o intervienen en la investigación y juzgamiento de delitos cometidos por personas que tengan entre catorce (14) y dieciocho (18) años al momento de cometer el hecho punible. El SRPA inició formal y paulatinamente su funcionamiento a partir del 15 de marzo de 2007. 

T

TCP/IP: El nombre TCP/IP proviene de dos protocolos importantes de la familia, el Transmission Control Protocol (TCP) y el Internet Protocol (IP). En español es Protocolo de Control de Transmisión y Protocolo de Internet. Forma de comunicación básica que usa el Internet, la cual hace posible que cualquier tipo de información (mensajes, gráficos o audio) viaje en forma de paquetes sin que estos se pierdan y siguiendo cualquier ruta posible.  

Tecnologías de la Información y la Comunicación (TIC, TICs o bien NTIC para Nuevas Tecnologías de la Información y de la Comunicación o IT para «Information Technology»): Agrupan los elementos y las técnicas utilizadas en el tratamiento y la transmisión de las informaciones, principalmente de informática, internet y telecomunicaciones. 

U

Unidad Local: Es una extensión del Centro Zonal con un pequeño grupo interdisciplinario cuya finalidad es llegar a sitios o municipios distantes del Centro Zonal que les da cobertura de atención.  

V

VLAN: (acrónimo de Virtual LAN, ‘Red de Área Local Virtual’) Es un método de crear redes lógicamente independientes dentro de una misma red física. Varias VLANs pueden coexistir en un único conmutador físico o en una única red física 

Video Conferencia: Sistema que permite la transmisión en tiempo real de video, sonido y texto a través de una red; ya sea en una red de área local (LAN) o global (WAN). El hardware necesario se compone de a) tarjeta de sonido y vídeo, vídeo cámara, micrófono y bocinas. La velocidad de transmisión lograda actualmente es de 10 cuadros por segundo y se incluye un soporte vía módem.  

VoIP: La Voz sobre IP (VoIP, Voice over IP) es una tecnología que permite la transmisión de la voz a través de redes IP en forma de paquetes de datos. La Telefonía IP es una aplicación inmediata de esta tecnología, de forma que permita la realización de llamadas telefónicas ordinarias sobre redes IP u otras redes de paquetes utilizando un PC, gateways, teléfonos IP y teléfonos estándares. En general, servicios de comunicación - voz, fax, aplicaciones de mensajes de voz - que son transportadas vía redes IP, Internet normalmente, en lugar de ser transportados vía la red telefónica convencional.  

VPN: Red privada virtual (Virtual Private Network), una tecnología de red que permite extender la red local sobre una red pública. 

W

WiFi: Abreviatura en inglés para "wireless fidelity". Un tipo de red inalámbrica (WLAN - wireless local area networks), que usa el protocolo inalámbrico de alcance limitado IEEE 802.11b, que transmite datos en banda ancha en el rango espectral de 2.4 GHz. 

WAN: Son redes que se extienden sobre un área geográfica extensa. Contiene una colección de máquinas dedicadas a ejecutar los programas de usuarios (hosts). Estos están conectados por la red que lleva los mensajes de un host a otro. 
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