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1. INFORMACION DE CARACTER XERAL E LEGAL

1.1 Datos identificativos e fins do 6rgano

Red.es é unha entidade publica empresarial adscrita ao Ministerio de Asuntos
Econdmicos e Transformacion Dixital encargada de consolidar o desenvolvemento da
Sociedade da Informacidén en Espafia. A misién da entidade é executar proxectos TIC
de acordo coas prioridades estratéxicas da Secretaria de Estado para a Dixitalizacién
e a Intelixencia Artificial (SEDIA), e en colaboraciéon coas Comunidades Auténomas,
entidades locais e o0 sector privado.

Asi mesmo, a disposicién adicional décimo sexta da Lei 9/2014, do 9 de maio, de
telecomunicaciéns atrible a entidade publica empresarial Red.es a xestion do rexistro
de nomes de dominio baixo o cédigo de pais correspondente a Espafia (.es).

1.2 Relacion de servizos prestados

A funcidn de autoridade e asignacion que exerce Red.es consiste na xestién do rexistro
de nomes de Dominio, que inclie a implantacion, mantemento e operacion dos
equipos, aplicacions e das bases de datos necesarias para o funcionamento do sistema
de nomes de Dominio da Internet, baixo o cédigo do pais correspondente a Espafia
(«.es»).

A xestidn do rexistro efectuarase en funcion do interese xeral, asegurando a sua
seguridade, e conforme aos principios de calidade, eficacia, fiabilidade e accesibilidade.

A través do servizo de Dominios, os usuarios poderan solicitar:

o Alta, renovacion, baixa, cancelacion e transmision de nomes de
Dominio.

o Modificacion de datos de Dominio.

o Procedemento extraxudicial de conflitos.

o Atencidn telefdnica e por correo electronico para consultas, peticiéns e
incidencias.

¢ Que se pode solicitar:

Dominios que se asignan de forma automatica:

".es", para identificar o teu nome, a tla empresa, o teu organismo... en
Internet. Exemplos: loquequiera.es, minombre.es, miempresa.es,
miorganismo.es

o ".com.es" para calquera tipo de actividade a un prezo moi reducido, por
exemplo: concierto.com.es

o ".nom.es" para o teu nome, por exemplo: martaperez.nom.es
o ".org.es" para a tUa organizacion, por exemplo: caritas.org.es

Dominios que requiren verificacion previa:

Pax.3de 15



. "
dOI ni #pi ¥ GOBERNO  MINISTERIO G

. SR T DEESPANA  DEASUNTOSECONOMICOS — Drpcmumcen
ni . S 1l 2 YTRANSFORMACION DIGITAL EINTEIGENCIKARTIFCAL ®

o ".edu.es" se é unha organizacién educativa, oficialmente recofiecida, por
exemplo: colegioxxx.edu.es

o ".gob.es" reservado a Organismos Publicos e Institucions
gobernamentais, por exemplo: ministerioxxx.gob.es

¢ Como se solicita:

o A través dun Axente Rexistrador:
(https://www.dominios.es/agentes-registradores/nuestros-agentes-
registradores).

o Directamente en Dominios ".es":
(https://www.nic.es/sgnd/login.action).

¢ Quen pode solicitar: dende calquera parte do mundo se pode solicitar os
dominios ".es", sempre e cando se mantefia vinculos con Espafa:

o As persoas fisicas ou xuridicas e as entidades sen personalidade que
mantenan vinculos con Espafia poden solicitar calquera dominio ".es"
e/ou ".com.es".

o Poderan solicitar os dominios ".nom.es" as persoas fisicas que mantenan
vinculos con Espafa.

o As entidades, instituciéns ou colectivos con ou sen personalidade
xuridica e sen animo de lucro que mantefan vinculos con Espana
poderan rexistrar os dominios ".org.es".

o Os dominios ".gob.es" e ".edu.es" poden ser solicitados por Organismos
Publicos e Entidades e Institucions relacionadas co ensino ou a
investigacion en Espafa, respectivamente.

1.3 Dereitos concretos dos usuarios en relacion aos servizos

e Solicitar e recibir informacion clara sobre o servizo de Dominios.es.

e Recibir unha atencién adecuada, eficiente e eficaz por parte do persoal que
presta o servizo de Dominios.

e Acceder electronicamente aos servizos publicos (que inclie o servizo de
Dominios), de acordo & lei 39/2015, do 1 de outubro, do Procedemento
Administrativo Comun das Administracions Publicas.

e Acceder electréonicamente ao servizo de Dominios de forma segura.

e« Comunicar calquera solicitude, incidencia, queixa, incumprimento e suxestions
con respecto ao servizo de Dominios, e recibir unha resposta e solucién dentro
dos niveis de calidade comprometidos.

Todos aqueles recollidos no artigo 13, 14 e 53 da Lei 39/2015, do 1 de outubro, do

Procedemento Administrativo Comun das Administracidons Publicas, que no fosen
descritos nos puntos anteriores.
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1.4 Formas de colaboracion/participacion de organismos
usuarios

Os usuarios do servizo de Dominios poderan realizar consultas sobre calquera aspecto
do servizo e expresar a sia opinién como forma de colaborar e/ou participar na mellora
do mesmo, via o Centro de Atencidon ao Usuario (CAU), a través das seguintes
canles/medios:

e Correo electrénico: info@dominios.es

e Teléfono: 902 010 755/ 91 275 06 15 (en horario de luns a venres de 8:00h
a 20:00h).

e Fax: (+34) 91 212 79 16.

1.5 Relacion actualizada da normativa reguladora dos servizos

1. Resolucién do 6 de febreiro de 2006, da Secretaria Xeral para a Administracién
Pablica, pola que se aproban directrices para o desenvolvemento dos
programas do marco xeral para a mellora da calidade establecido no Real
Decreto 951/2005, do 29 de xullo.

2. Lei 39/2015, do 1 de outubro, do Procedemento Administrativo Comun das
Administraciéns Pablicas.

3. Orde Ministerial ITC/1542/2005, do 19 de maio, pola que se aproba o Plan
Nacional de Nomes de Dominio da Internet baixo o Cédigo correspondente a
Espafa ".es".

(https://www.dominios.es/es/sobre-dominios/normativa#plan).

4. Instrucién do Director Xeral da Entidade Publica Empresarial Red.es, pola que
se establecen as tarifas por asignacién, renovacién e outras operacions
rexistrais do recurso limitado de nomes de Dominio baixo o codigo do pais
correspondente a Espafia “.es”.

(https://www.dominios.es/es/sobre-dominios/normativa/instruccion-director-
general-tarifas-aplicables).

5. Instrucion do Director Xeral de red.es, do 2 de xaneiro de 2010, pola que se
desenvolven os procedementos aplicables & asignacion e &s demais operacions
asociadas ao rexistro de nomes de Dominio baixo o “.es”.

(https://www.dominios.es/sobre-dominios/normativa/instruccion-director-
general-red).

6. Instrucion do Director Xeral da entidade publica empresarial Red.es pola que
establece o procedemento de reatribucion para nomes de Dominio de
excepcional interese xeral.

(https://www.dominios.es/sobre-dominios/normativa/instruccion-director-
general-reasignacion-interes-general).
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7. Lei 9/2014, do 9 de maio, Xeral de Telecomunicacions:
o Artigos 19 e 20, e Anexo II sobre definiciéns de "nome " e "enderezo".
o Disposicion Adicional Décimo sexta (A entidade publica empresarial
Red.es).

(https://www.dominios.es/es/sobre-dominios/normativa#normas).

8. Lei 34/2002, do 11 de xullo, de Servizos da Sociedade da Informacion e de

Comercio Electronico:

o Disposicidn adicional sexta (Sistemas de asignacién de nomes de Dominio
baixo o ".es").

o Disposicion adicional oitava (Colaboracion dos rexistros de nomes de
Dominio establecidos en Espafia na loita contra actividades ilicitas).

o Disposicion adicional novena (Xestion de incidentes de ciberseguridade
que afecten & rede da Internet).

(https://www.dominios.es/es/sobre-dominios/normativa#normas).

9. Real Decreto 1495/2011, do 24 de outubro, polo que se desenvolve a Lei
37/2007, do 16 de novembro, para o ambito do sector publico estatal, establece
a obriga dos drganos da Administracion Xeral do Estado e dos demais
organismos e entidades aos que fai referencia a citada norma, de aprobar "...
un plan propio de medidas de impulso da reutilizacion da informacién do sector
publico, por medios electronicos, dentro do seu ambito de competencias".

(https://www.dominios.es/es/sobre-dominios/normativa#risp).

10.Lei 40/2015, do 1 de outubro, de Réxime Xuridico do Sector Publico.

1.6 Formas de presentacion de queixas e suxestions

Os usuarios do servizo de Dominios poderan presentar as sdas queixas e suxestions
respecto ao servizo, a través do Centro de Atencion ao Usuario (CAU), xestionado por
Red.es:

o Correo electronico: info@dominios.es.

o Teléfono: 902 010 755 /91 /91 275 06 15 (en horario de luns a
venres de 8:00h a 20:00h).

ou Fax: (+34) 91 212 79 16.

As mesmas seran rexistradas e xestionadas a través dunha ferramenta informatica
chamada REMEDY que permite un control eficiente para o seguimento e a resolucion
destas.

Ademais, a sede electronica de Red.es: https://sede.red.gob.es/, permite interactuar
telematicamente coa entidade para a presentacion de escritos, solicitudes, incidencias,
queixas, suxestions e comunicacidons relativas aos procedementos administrativos
especificados na sla resolucién de creacion e publicados na devandita paxina, que
inclie o servizo de Dominios, asi como a direccion de correo electronico:
soporte@sede.red.gob.es.

2. VALORES ENGADIDOS
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O Rexistro Oficial do ".es" implementou unha serie de tecnoloxias e procedementos
adicionais que redundan na mellora da calidade do servizo.

O obxectivo é satisfacer as esixencias dos cidadans en materia de seguridade,
conectividade, loita contra a fraude, identidade dixital, comercio electrdnico, etc. Estes
valores engadidos permiten ao ".es" posicionarse como un dominio avanzado e moi
comprometido coas necesidades dos seus usuarios.

2.1 1IPv6

IPv6 corresponde a versién 6 do Protocolo de Internet, e é o sucesor do IPv4. Tratase
dun protocolo bastante mellorado e con vantaxes substanciais sobre IPv4. Ademais
vén a solucionar o problema do esgotamento dos enderezos IPv4, dado o crecemento
da rede, como consecuencia incremento de usuarios e dispositivos (teléfonos mobiles,
portatiles, ordenadores, etc.) e o tipo de conectividade dado que se require que estean
permanentemente conectados. Espérase que tanto IPv4 e IPv6 operen e coexistan, de
forma simultanea, durante algins anos, se ben no longo prazo IPv6 substituird IPv4.

2.2 DNSSEC

DNSSEC é un conxunto de extensions de seguridade que utiliza cifrado asimétrico
desenvolvida para o servizo de DNS, que achega os seguintes beneficios:

e Autenticar a orixe dos datos dun servidor DNS
e Manter a integridade dos datos entre servidores DNS

e Denegacion de existencia autenticada

2.3 Antiphishing

Co obxecto de actuar contra a fraude electrénica que se produza en nomes de dominio
baixo o ".es", a entidade publica empresarial Red.es colabora co Instituto Nacional de
Ciberseguridad, INCIBE, (incidencias@certsi.es), organismo que pon atencién a todos
os tipos de fraude electrénica, centrandose sobre todo nos casos relacionados con
nomes de dominio baixo o ".es".

2.4 Caracteres multilingiies (dominios IDN)

Enténdense por caracteres multilinglies, aqueles que forman parte das distintas linguas
espafiolas e que non se atopan incluidos no alfabeto Anglosaxdn.

Os caracteres multilinglies permitidos conforman un total de 13 e detédllanse a
continuacién:
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2.5 Reutilizacion da Informacion do Sector Publico (RISP)

O Real decreto 1495/2011, do 24 de outubro, polo que se desenvolve a Lei 37/2007,
do 16 de novembro, para o ambito do sector publico estatal, establece a obriga dos
organos da Administracion Xeral do Estado e dos demais organismos e entidades aos
que fai referencia a citada norma, de aprobar "...un plan propio de medidas de impulso
da reutilizacidén da informacion do sector publico", "por medios electrénicos, dentro do
seu ambito de competencias".

A iniciativa Datos abertos en Red.es réxese por dito Plan de medidas de Impulso da
Reutilizacion, sendo Datos abertos unha filosofia e practica que persegue que
determinados datos publicos estean dispofiibles de forma libre a todo o mundo, sen
restricions de copyright, patentes ou outros mecanismos de control. Os datos
publicanse en bruto (sen procesar) e en formatos cofecidos que faciliten a
reutilizacion.

No marco que aplica a Dominios .es, ofrécese a descarga dun ficheiro de texto coa
listaxe dos nomes de dominios activos ".es". Ademais, para aqueles casos nos que o
titular sexa persoa xuridica, incliense o nome do titular e o seu NIF. A actualizacion
deste ficheiro farase con caracter mensual. O acceso a estes farase efectiva logo da
solicitude e o seu uso vira regulado de acordo as actuaciéns que se definen na
resolucion.

2.6 O WHOIS porto 43

E un servizo de whois, ao que hai quedarse de alta
(http://www.dominios.es/dominios/es/todo-lo-que-necesitas-saber/valores-
anadidos/puerto-43) de Dominios ".es", ao que se pode acceder a través do porto 43.

Poderanse realizar consultas a dominios de segundo e terceiro nivel, incluindo aqueles
gue tefien caracteres IDN.

3. COMPROMISOS DE CALIDADE OFRECIDOS

3.1 Niveles de calidade que se ofrecen

Os parametros de calidade e os niveis comprometidos por Red.es para o servizo de
Dominios son os seguintes:

O 100% das tramitacions de alta e renovaciéon de nomes de Dominio seran
automaticas unha vez se comproba o pagamento.

O 100% das tramitacions de baixa, cancelacion, transmision de nomes de
Dominio e modificacién de datos seran automaticas.

e 0 100% dos casos que se presenten a través do procedemento extraxudicial de
conflitos, recibirdn unha resolucion nun prazo maximo de tres meses.

e 0 100% dos correos electrénicos recibidos, seran respondidos nos 10 minutos
seguintes a sla entrada.
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Para este ultimo compromiso, tense en conta o horario de prestacion do servizo (de
luns a venres de 8:00h a 20:00h).

3.2 Indicadores para a avaliacion da calidade e o
seguimento dos compromisos

Os indicadores para o seguimento e avaliacién da calidade do servizo de Dominios
estan orientados a cumprir os niveis/compromisos de calidade antes indicados e que
seran calculados mensualmente, son os seguintes:

e Porcentaxe de tramitacions de alta e renovacidn de nomes de Dominio
realizadas automaticamente unha vez comprobado o pagamento.

e Porcentaxe de tramitacidns de baixa, cancelacion, transmision de nomes de
Dominio e modificacidn de datos realizadas automaticamente.

e Porcentaxe dos casos presentados a través do procedemento extraxudicial de
conflitos que recibiron unha resolucién no prazo maximo estipulado.

e Porcentaxe de correos electrénicos recibidos que foron respondidos nos 10
minutos seguintes a sla entrada.

3.3 Sistemas de aseguramento e outras medidas

Red.es exerce as sUas funcidons cumprindo a normativa vixente, o que garante o
respecto ao principio de igualdade de xénero. Igualmente extremarase a atencién as
persoas con discapacidade.

Consciente da importancia do respecto ao medio ambiente, promdvese o aforro
enerxético e a tramitacion electrénica en todos os procedementos.

Entre as medidas directas de promocion da calidade dos servizos, Red.es ten
implantado un sistema de xestion da calidade que cumpre cos requisitos da Norma
UNE-EN: ISO 9001:2015 enfocado ao melloramento continuo dos seus procesos e
servizos, a través de procedementos, instruciéns técnicas e manuais en vigor, que
inclle o servizo de Dominios, e que esta certificado por AENOR.

Ademais, Red.es ten implantando un sistema de xestion de seguridade da informacion
(SXSI) que cumpre cos requisitos da Norma UNE ISO/IEC 27001:2014 e o Esquema
Nacional de Seguridade regulado polo Real Decreto 3/2010, do 8 de xaneiro, € a sua
modificacién polo Real Decreto 951/2015, do 23 de outubro, co obxecto de lograr unha
xestion eficaz, eficiente e efectiva da seguridade da informacién e garantir a
seguridade das sedes e rexistros electrénicos, asi como a do acceso electrénico dos
cidadans aos servizos publicos. O devandito SXSI tamén esta certificado por AENOR.

Semestralmente, realizanse enquisas de satisfaccion aos usuarios do servizo para
medir o nivel de satisfaccion co mesmo e tomar acciéns de mellora en caso necesario.

4. MEDIDAS DE CORRECCION
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Os usuarios que consideren que haxa un incumprimento dalgin/s dos compromisos de
calidade asumidos nesta carta de servizos, poderan formular as stas reclamacions &
unidade responsable da carta (Subdireccion Adxunta de Dominios), indicando o
compromiso que se considera non cumprido e/ou a través do CAU, polos medios de
comunicacion antes indicados, que o escalard a Subdireccion Adxunta de Dominios,
guen se encargara de indicar ao usuario reclamante as medidas para aplicar para que
non volva ocorrer o devandito incumprimento.

Finalmente, a Subdireccién Adxunta de Dominios comunicara ao usuario reclamante
no prazo maximo dun mes, as medidas que seran adoptadas para emendar o
incumprimento.

O incumprimento dos compromisos adquiridos nesta Carta de Servizos en ningln caso
dara lugar a responsabilidade patrimonial da Administracion.

5. INFORMACION ADICIONAL

5.1 Direccions telefdnicas, telematicas e postais

* Enderezo postal: Edificio Bronce, Plaza Manuel Gédmez Moreno, s/n 28020
Madrid.

= Paxina web da entidade: www.red.es.

= Correo electrénico: info@dominios.es.

= Teléfonos: 902 010 755/ 91 275 06 15.
» Fax: (+34) 91 212 79 16.

= Paxina web de Dominios “.es”: http://www.dominios.es.

= Sede electronica de Red.es: https://sede.red.gob.es/.

5.2 Identificacion e enderezo da unidade responsable da carta

O encargado da coordinacién e responsabilidade operativa sobre a xestion e
seguimento da Carta de Servizo é a Subdireccion Adxunta de Dominios de Red.es, a
cal ten a seguinte caixa do correo de correo electrénico: info@dominios.es.

5.3. Medios de acceso e transporte

As oficinas de Red.es estan situadas no Edificio Bronce, que se atopa na praza Manuel
Gémez Moreno. Esta praza estd situada moi preto da estacidon de metro e de tren de
proximidade: "Nuevos Ministerios", e a forma mais recomendable de acceder a ela é a
través da rua Orense.
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Mapa de situacion das oficinas de Red.es

CRETARIA DE ESTADG
N

red.es

A parada de metro "Nuevos Ministerios", pédese chegar a través das lifias 6, 8 (lifia
directa dende o aeroporto) e 10. A entrada & praza esta a escasos metros da boca de
metro da ria Orense. Haberia que subir a ria en direccion & avenida do General Perén
e xirar no numero 4 para acceder a praza. Para acceder en tren de proximidade, a

parada mais proxima é "Nuevos Ministerios".

Tamén se pode chegar a Nuevos Ministerios en autobus a través das lifias 5, 14, 27,
40, 126, 147, 149, 150 e Circular.

Como chegar dende o aeroporto?: As oficinas de Red.es encéntranse a unha
distancia aproximada de 15/20 Km do aeroporto. A opcién mais recomendable é o
metro. Na lifla 8 pddese chegar directamente a Nuevos Ministerios nun traxecto
aproximado de 15 minutos. Outra opcidn é utilizar o servizo de taxi. O percorrido,

dende o aeroporto, ten unha duracién aproximada de 25 minutos.
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