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 GLOSARIO DE TÉRMINOS

*GOB

Es el centro que comprende tres líneas telefónicas con la finalidad de 
proveer información a la ciudadanía, recibir denuncias y/o quejas.

ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA)

Es un documento que plasma los acuerdos entre un proveedor de 
servicio y el cliente, en donde se estipulan los requisitos y parámetros 
que el proveedor se compromete a cumplir para mantener unos 
niveles de calidad de servicio.

BACK-END

Es la parte del desarrollo web no visible al usuario y responsable 
de que las funciones o acciones que este ejecuta en un portal web 
funcionen correctamente.

BASE DE DATOS

Es un conjunto de datos almacenados de manera ordenada y que 
guardan relación entre ellos para su uso posterior.

CATÁLOGO DE SERVICIOS

Es un listado de todos los servicios activos de un organismo. Este 
catálogo contiene todas las informaciones necesarias para el cliente 
sobre dichos servicios.

CENTRO DE ATENCIÓN CIUDADANA (CAC)

Es una plataforma creada con la finalidad de proveer las vías y 
condiciones para una mejor interacción entre el gobierno y la 
ciudadanía. Los servicios brindados por este centro pueden ser 
llevados a cabo por teléfono, internet o de manera presencial.
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CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL (CCG)

Parte del Centro de Atención Ciudadana (CAC) que se encarga de 
entregar los servicios telefónicos disponibles en esa plataforma. El 
CCG está compuesto de tres líneas de acceso, las cuales son *462, 
311 y 700 respectivamente.

CERTIFICADO DIGITAL

Es el documento digital emitido y firmado digitalmente por una 
entidad de certificación, que identifica unívocamente a un suscritor 
durante el periodo de vigencia del certificado, y que se constituye en 
prueba de que dicho suscriptor es fuente u originador del contenido 
de un documento digital o mensaje de datos que incorpore su 
certificado asociado.

CORREO ELECTRÓNICO

Es un servicio de mensajería en red que permite el intercambio de 
mensajes, a través de sistemas de comunicación electrónicos.

FIRMA DIGITAL

Es un mecanismo criptográfico formado por un valor numérico que 
se adhiere a un mensaje de datos, con la finalidad de permitir al 
receptor identificar la entidad originadora y la integridad del mensaje 
contenido en el documento firmado digitalmente.

GLOBOS DE AYUDA

Son elementos que brindan información relevante de ayuda al 
usuario sobre un contenido, interfaz o aplicación en específico.

HABEAS DATA

Recurso legal que le permite a una persona física o jurídica solicitar y 
obtener información existente sobre sí mismo, y de solicitar cualquier 
eliminación o corrección correspondiente sobre esta.
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INTERNET

Es una red mundial que conecta computadoras de todos los lugares 
del mundo para que los usuarios puedan interactuar entre sí sin 
importar el lugar.

INTEROPERABILIDAD

Es la capacidad que tiene un sistema de información para intercambiar 
datos con otros sistemas con la capacidad de procesarlos.

LÍNEA *462

Línea creada con la finalidad de ofrecer a los ciudadanos 
informaciones, consultas y trámites de los diferentes servicios que 
ofrecen los organismos de la Administración Pública.

LÍNEA 311

Línea creada con la finalidad de poner a disposición del ciudadano 
una herramienta para realizar Denuncias, Quejas, Reclamaciones y 
Sugerencias a cualquier organismo o servidor del Gobierno de la 
República Dominicana, para que las mismas puedan ser canalizadas 
a las autoridades correspondientes.

LÍNEA 700

Línea creada con la finalidad de recibir denuncias de abuso de 
niños, niñas y adolescentes para recibir orientación sobre el manejo 
de casos de abuso infantil, así como también para reportar niños 
extraviados.

LOCALIZADOR DE RECURSOS UNIFORME (URL)

Se utiliza para especificar la dirección exacta de un recurso dentro 
del portal web.
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MARCADOR DE POSICIÓN

Es un atributo que proporciona una pequeña indicación para 
describir el valor esperado en un campo de entrada o área de texto.

MEDIOS WEB

Para fines de esta norma, se utiliza este término para agrupar 
los portales web, la versión móvil del mismo, el sub-portal de 
transparencia y todos aquellos sitios web desarrollados por un 
organismo.

METADATOS

Son un conjunto de información que describe las características de 
otra información. Es “datos sobre datos”.

MODELO Y NOTACIÓN DE PROCESOS DE NEGOCIO 
(BPMN)

Es un estándar utilizado para el modelado gráfico de procesos de 
negocios en formato de flujos de trabajo, proveyendo al organismo la 
capacidad de entender y comunicar sus procesos internos de negocio 
de una manera estandarizada.

PASARELA DE PAGOS

Es un servicio mediante el cual se permite la realización de pagos 
electrónicos a entidades autorizadas.

PROTOCOLO SEGURO DE TRANSFERENCIA DE 
HIPERTEXTO (HTTPS)

Es un protocolo utilizado para realizar la transferencia de texto o 
hipervínculos de manera segura mediante el uso de cifrado, a través 
de la web.



NORTIC A5:2019

68 Norma sobre  la Prestación y Automatización de los 
Servicios Públicos del Estado Dominicano 

RESPUESTA DE VOZ INTERACTIVA (IVR)

Es un sistema telefónico con la capacidad de interactuar con el 
humano a través de grabaciones de voz y el reconocimiento de 
respuestas simples que van atadas a las opciones brindadas por 
el teléfono. Es un sistema automatizado de respuesta interactiva 
diseñado para obtener y emitir información a través del teléfono, lo 
cual permite acceso a servicios y otras operaciones.

SISTEMA DE RECAUDACIÓN DE INGRESOS DEL TESORO 
(SIRIT) 

Es una herramienta que facilita al ciudadano la consulta y el pago de 
los servicios públicos que ofrece el Estado Dominicano, garantizando 
eficiencia y transparencia. Los pagos pueden realizarse utilizando 
uno de los siguientes medios: Tarjeta de Crédito y Tarjeta de débito.

SPAM

También conocido como correo basura, se caracterizan por correos 
electrónicos que son enviados por fuentes no conocidas, con la 
finalidad de promover algún producto o servicio.

ETIQUETA

Son palabras claves para enriquecer los atributos de un dato 
específico.

VENTANILLA ÚNICA

Es un instrumento multicanal (presencial, telefónico o telemático), 
que permite agrupar en una sola instancia todos los trámites que el 
ciudadano debe realizar ante la Administración Pública competente 
y los entes y órganos administrativos que la conforman.
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ABREVIATURAS Y ACRÓNIMOS

Núm. Abrebiaturas Inglés Español

1 BPMN
Business Process 

Model and Notation
Modelo y Notación de 
Procesos de Negocio

2 CAC N/A
Centro de Atención 
Ciudadana

3 CIEN N/A
Comité Interno para 
Evaluación de las 
Normas

4 COETIC N/A

Comité de Estándares 
de Tecnologías de 
la Información y 
Comunicación

5 CRM
Customer 

Relationship 
Management

Administración Basada 
en la Relación con los 
Clientes

6 HTTPS
Hypertext Transfer 

Protocol Secure

Protocolo Seguro 
de Transferencia de 
Hipertexto

7 IVR
Interactive Voice 

Response
Respuesta de Voz 
Interactiva

8 MAP N/A
Ministerio de 
Administración Pública

9 NORTIC N/A
Normas de Tecnologías 
de la Información y 
Comunicación

10 OPTIC
Presidential Office 

of ICT.

Oficina Presidencial 
de Tecnologías de 
la Información y 
Comunicación



NORTIC A5:2019

70 Norma sobre  la Prestación y Automatización de los 
Servicios Públicos del Estado Dominicano 

11 POA N/A Plan Operativo Anual

12 PST N/A
Programa de 
Simplificación de 
Trámite

13 SIRIT N/A
Sistema de 
Recaudación de 
Ingresos del Tesoro 

14 SLA
Service Level 
Agreement

Acuerdos de Nivel de 
Servicio

15 URL
Uniform Resource 

Locator
Localizador de Recurso 
Uniforme

16 TIC
Information and 
Comunication 

Technology

Tecnología de la 
Información y 
Comunicación
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