Relacié actualitzada de la normativa
reguladora dels serveis

= Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del procediment
administratiu comu de les administracions publiques.

= Ordre ministerial ITC/1542/2005, de 19 de maig, per la
qual s'aprova el Pla nacional de noms de domini d'Internet
sota el codi corresponent a Espanya “.es”.

= Instruccions generals del director general de Red.es
sobre la gestio del servei de dominis.

= Llei 9/2014, de 9 de maig, general de
telecomunicacions.

= Llei 34/2002, d'11 de juliol, de serveis de la societat de
la informacié i de comerg electronic.

= Reial decret 1495/2011, de 24 d'octubre, pel qual es
desplega la Llei 37/2007, de 16 de novembre, per a I'ambit
del sector public estatal.

= Llei 40/2015, d'1 d'octubre, de regim juridic del sector
public.

Formes de col-laboracié/participacio
d'organismes usuaris

Els usuaris del servei de dominis poden fer consultes sobre
qualsevol aspecte del servei i expressar la seva opinié com
a manera de col-laborar i/o participar en la seva millora,
mitjangant el Centre d'Atenci6 a I'Usuari (CAU), a través dels
canals/mitjans segulents:

= Formulari de contacte:
https://www.dominios.es/es/informacion-de-interes/contacto
= Telefons: 900 903 585 / 91 275 06 15 (en horari de
dilluns a divendres, de 8.00 a 20.00 h).

=  Fax: (+34) 91212 79 16.

Sistemes d'assequrament i altres mesures

Red.es exerceix les seves funcions complint la normativa
vigent, la qual cosa garanteix el respecte al principi d'igualtat
de génere. Igualment s'extremara l'atencié a les persones
discapacitades.

Conscient de la importancia del respecte al medi ambient,
es promou l'estalvi energétic i la tramitacio electronica en
tots els procediments.

Entre les mesures directes de promocié de la qualitat dels
serveis, Red.es té implantat un sistema de gestié de la
qualitat que compleix els requisits de la norma UNE-EN: ISO
9001:2015, centrat en la millora continua dels seus
processos i serveis, que inclou el servei de dominis, i que
esta certificat. A més, l'entitat té& instaurat un sistema de
gestié de seguretat de la informacié (SGSI) que compleix els
requisits de la norma UNE ISO/IEC 27001:2023 i I'Esquema

Nacional de Seguretat regulat pel Reial decret 3/2010, de 8
de gener, i la seva modificacio pel Reial decret 951/2015, de
23 d'octubre. L'SGSI esmentat també esta certificat.

Semestralment, es fan enquestes de satisfaccié als usuaris
del servei per mesurar el nivell de satisfaccio amb aquest i
prendre accions de millora en cas necessari.

3. Xgs . ®
Adreces telefoniques, telematiques i postals A Cpuiono
DMINISTRACION PUBLICA

= Adrecga postal: Edifici Bronce, plaga de Manuel Gémez
Moreno, s/n 28020 Madrid.
= Pagina web de I'entitat: www.red.es.

"  Formulari de contacte:
https://www.dominios.es/es/informacion-de-
interes/contacto

= Teléfons: 900 903 585 /91 275 06 15
= Pagina web de dominis “.es”: http://www.dominios.es.
= Seu electronica de Red.es: https://sede.red.gob.es/.

Entitat publica empresarial
Red.es
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£ Carta de Serveis:

Mitjans d'accés i transport

Les oficines de Red.es estan ubicades a I'Edifici Bronce, que
es troba a la plaga de Manuel Gémez Moreno. Aquesta
placa esta situada molt prop de l'estacié de metro i de tren
de rodalies: Nuevos Ministerios (linies 6, 8 i 10 de metro).
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També es pot arribar a Nuevos Ministerios amb autobus, a
través de les linies: 5, 14, 27, 40, 126, 147, 149, 150 i
circular.

Unitat responsable de la carta

Direccié d'Infraestructures, Sistemes i Dominis de Red.es.
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Red.es és una entitat publica empresarial adscrita al
Ministeri per a la Transformacié Digital i de la Funcié Publica
encarregada de consolidar el desenvolupament de la
societat de la informacié a Espanya. La missio de I'entitat és
executar projectes TIC d'acord amb les prioritats
estratégiques de la Secretaria d'Estat de Digitalitzacio i
Intel-ligéncia Artificial, i en col-laboracié amb les comunitats
autonomes, entitats locals i el sector privat.

Aixi mateix, la disposicié addicional setzena de la Llei
9/2014, de 9 de maig, de telecomunicacions atribueix a
I'entitat publica empresarial Red.es la gestié del registre de
noms de domini sota el codi de pais corresponent a
Espanya (.es).

Relacio de serveis prestats

La funcié6 d'autoritat i assignacid que exerceix Red.es
consisteix en la gestié del registre de noms de domini
d'Internet, que inclou la implantacié, el manteniment i
I'operacio dels equips, les aplicacions i les bases de dades
necessaries per al funcionament del sistema de noms de
domini d'Internet, sota el codi de pais corresponent a
Espanya (“.es”).

En registrar un domini .es, s'inclou l'activacié del servei
d'IPv6, DNSSEC, antiphishing, caracters multilingiies
(dominis IDN), reutilitzacié de la informacié del sector public
i el WHOIS port 43.

A través del servei de dominis, els usuaris poden sol-licitar:

= Alta, renovacio, baixa, cancel-lacié i transmissié de
noms de domini.

= Modificacié de dades de domini.

= Procediment extrajudicial de conflictes.

= Atencié telefonica i per correu electronic per a consultes,
peticions i incidéncies.

Compromisos de qualitat

Els parametres de qualitat i els nivells compromesos per

Red.es per al servei de dominis son els seglents:

" ElI 100% de les tramitacions d'alta i renovacié de noms
de domini estan automatitzades.

= El 100% de les tramitacions de baixa, cancel-lacio,
transferencia, transmissi®¢ de noms de domini i
modificacié de dades estan automatitzades.

= El 100% dels casos que es presentin a través del
procediment  extrajudicial de conflictes estan
automatitzats.

= EI 100% dels correus electronics rebuts es contestaran
durant els 15 minuts segients a la seva entrada.

Per a aquest ultim compromis, es té en compte I'horari de
prestacié del servei (de dilluns a divendres, de 8.00 a

20.00 h).

Indicadors del nivell de qualitat

Els indicadors per al seguiment i I'avaluacié de la qualitat del

servei de dominis estan orientats a complir els

nivells/compromisos de qualitat indicats abans i que seran

calculats mensualment. Sén els segients:

= Percentatge de tramitacions d'alta i renovaci6 de noms
de domini efectuats automaticament a través dels
agents registradors i, una vegada comprovat el
pagament, directament amb el registre.

= Percentatge de tramitacions de baixa, cancel-lacio,
transferencia, transmissi6¢ de noms de domini i
modificacié de dades fetes automaticament.

= Percentatge dels casos presentats a través del
procediment extrajudicial de conflictes duts a terme
automaticament.

® Percentatge de correus electronics rebuts que han estat
contestats dins dels 15 minuts seglients a la seva
entrada.

Mesures d'esmena

Els usuaris que considerin que s'ha incomplert algun/s dels
compromisos de qualitat assumits en aquesta carta de
serveis poden formular reclamacions a la unitat responsable
de la carta (Direccio d’Infraestructures, Sistemes i Dominis),
indicant el compromis que es considera no complert, i/o a
través del CAU, pels mitjans de comunicacio indicats
anteriorment, que I'adrecara a la Direccio d’Infraestructures,
Sistemes i Dominis, la qual s'encarregara d'indicar a l'usuari
reclamant les mesures que cal aplicar perqué no es torni a
produir I'incompliment esmentat.

Finalment, la Direcci6 d’Infraestructures, Sistemes i Dominis
comunicara a l'usuari reclamant en el termini d’'un mes, les
mesures que s'adoptaran per solucionar l'incompliment.

L'incompliment dels compromisos adquirits en aquesta Carta
de Serveis en cap cas no dona lloc a responsabilitat
patrimonial de I'Administracio.

Formes de presentacié de queixes i
suggeriments

Els usuaris del servei de dominis poden presentar les seves
queixes i suggeriments respecte al servei, a través del
Centre d'Atencio a I'Usuari (CAU), gestionat per Red.es:

= Formulari de contacte:
https://www.dominios.es/es/informacion-de-
interes/contacto

= Telefons: 900 903 585 / 912 750 615 (en horari de
dilluns a divendres, de 8.00 a 20.00 h).

= Adrecga postal: Edifici Bronce, plaga de Manuel Gémez
Moreno, s/n 28020 Madrid.

Les queixes i els suggeriments es registraran i gestionaran a
través d'una eina informatica d’'etiquetatge que permet un
control eficient per al seu seguiment i la seva resolucié.

A més, la seu electronica de Red.es:
https://sede.red.gob.es/, permet interactuar
telematicament amb I'entitat per a la presentacié d’escrits,
sollicituds, incidéncies, queixes, suggeriments i
comunicacions relatius als procediments administratius
especificats en la seva resolucié de creacié i publicats en
la pagina esmentada, que inclou el servei de dominis, aixi
com I'adrega del formulari de contacte:
https://sede.red.gob.es/accesibilidad/formulario-de-
contacto.

Drets concrets dels usuaris en relacio amb
els serveis

= Sollicitar i rebre informacié clara sobre el servei de
Dominios.es.

= Rebre una atencié adequada, eficient i efica¢ per part
del personal que presta el servei de dominis.

= Accedir electronicament als serveis publics (que inclou
el servei de dominis), d'acord amb la Llei 39/2015, d'1
d'octubre, del procediment administratiu comu de les
administracions publiques.

= Accedir electronicament al servei de dominis de manera
segura.

= Comunicar qualsevol sollicitud, incidéncia, queixa,
incompliment i suggeriment respecte al servei de
dominis, i rebre una resposta i solucio dins dels nivells
de qualitat compromesos.

Tots els drets que recullen els articles 13, 14 i 53 de la Llei
39/2015, d'1 d'octubre, del procediment administratiu comu
de les administracions publiques, que no s’hagin descrit en
els punts anteriors.
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