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Actualizacion (software): Lanzamiento o instalacion de una nueva version de
un software que incluye mas y mejores funcionalidades y/o soluciona fallos de la
version precedente.

Conmutacion telefonica: Interconexion necesaria a la hora de establecer una
comunicacion entre dos aparatos telefonicos. Estan formadas por los equipos de
conmutacion, que aportan la légica para el establecimiento de diferentes
comunicaciones entre los diferentes abonados a cualquier servicio de telefonia.

Contingencia: Suceso que puede ocurrir o no, especialmente un problema que
se plantea de forma imprevista.

Herramienta ofimatica: Aplicacion informatica que se usa en labores de oficina
con el fin de perfeccionar, optimizar, mejorar el trabajo y operaciones
relacionados.

Interfaz: Conexion fisica y funcional que se establece entre dos aparatos,
programas, dispositivos o sistemas que funcionan independientemente uno del
otro o entre persona y maquina (interfaz de usuario).

Mantenimiento preventivo: Mantenimiento efectuado con el objeto de reducir
la probabilidad de un fallo o averia de un bien (maquinaria, equipos o
instalaciones) o la degradacién de un servicio prestado (Norma X 60 010 de
AFNOR).

PBX: (“Private Branch Exchange”). Red telefénica privada utilizada dentro de
una empresa. Los usuarios de un sistema telefénico PBX puede comunicarse de
forma interna (dentro de la empresa) y externa (con el resto del mundo), usando
diferentes canales de comunicacion como voz sobre IP, ISDN o analdgico. Una
PBX también le permite tener mas teléfonos que las lineas telefonicas fijas
(PSTN) que al mismo tiempo permite llamadas gratuitas entre usuarios. Ademas,
proporciona funcionalidades como transferir llamadas, buzon de voz, grabacion
de llamadas, menus de voz interactivos (IVRs) y colas de llamada.

Protocolo: Conjunto de normas y procedimientos establecidos para el desarrollo
de una actuacion.

SLA: (Service-Level Agreement. En espafiol, acuerdo de nivel de servicio -ANS-
). Contrato entre un proveedor de servicio y sus clientes que documenta qué
servicios proporcionara el proveedor y define los estandares de servicio que se
esta obligado a cumplir. Estos estandares afectan a parametros tales como
tiempo de respuesta, disponibilidad horaria, documentacion disponible, personal
asignado al servicio, etc.

Trazabilidad: Conjunto de procedimientos que permiten seguir la evolucion de
un proceso en cada una de sus etapas.
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