Departamento de Reclamacoes
Perguntas Frequentes

18 de maio de 2017

1. O QUEE O DEPARTAMENTO DE RECLAMAGOES?

O Departamento de Reclamacgdes é uma funcdo estabelecida recentemente na Organizacdo da
ICANN que:

B Fornecerd uma localizagdo centralizada para enviar reclamacgdes relacionadas a
Organizacao da ICANN.

B Recebera reclamacgodes, fara pesquisa sobre elas, coletara fatos e revisara, analisara e
resolverd problemas da maneira mais aberta possivel.

B Ajudara a Organizagdo da ICANN a crescer com base na sua eficiéncia e contribuir para
aumentar a transparéncia da Organizacgao.

B Agregara os dados das reclamacgdes para identificar e solucionar quaisquer tendéncias
operacionais que devem ser melhoradas.

2. QUE IMPACTO ISSO TERA PARA MIM COMO UM PARTICIPANTE DA
COMUNIDADE?

Isso proporcionara a vocé um canal para enviar feedback para a Organizagdao da ICANN. Esse mecanismo
operacional adicional complementara os processos de reclamagdes e os mecanismos de
responsabilidade existentes.

3. QUETIPOS DE RECLAMA(;GES SERAO ADMINISTRADAS PELO DEPARTAMENTO DE RECLAMAQGES?
O Departamento de Reclamagdes administrara reclamagoes relacionadas a Organizagao da ICANN e

qualquer reclamacdo que nado se encaixem em um mecanismo existente de reclamacoes. Isso podera
incluir reclamacgdes sobre processos, cronograma e acessibilidade de informacgdes, entre outros assuntos.

Os processos de reclamagdes existentes, como o Departamento de Conformidade Contratual, o Suporte
Global e os Mecanismos de Responsabilidade dispostos no Estatuto da ICANN, permanecem 0s mesmos e
deverao continuar sendo usados para reclamagdes dentro do escopo.

4. QUEM PODE ENVIAR UMA RECLAMAGAO?

Qualquer pessoa. O Departamento de Reclamagdes analisara todas as reclamacdes enviadas.
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https://www.icann.org/resources/pages/compliance-2012-02-25-en
https://www.icann.org/resources/pages/customer-support-2015-06-22-en
https://www.icann.org/resources/pages/customer-support-2015-06-22-en
https://www.icann.org/resources/pages/mechanisms-2014-03-20-en
https://www.icann.org/resources/pages/governance/bylaws-en

5. QUAL ADIFERENGA ENTRE O DEPARTAMENTO DE RECLAMAGOES E O OMBUDSMAN?

Herb Waye, o Ombudsman, e Krista Papac, diretora do Departamento de Reclamacdes, publicaram um
blog sobre suas fungdes complementares, porém distintas.

6. COMO FAGO PARA ENVIAR UMA RECLAMAGAO PARA O DEPARTAMENTO DE RECLAMAGOES?

As reclamacoes devem ser enviadas para complaints@icann.org. A pagina do Departamento de
Reclamacdes no site da ICANN contém um formulario que pode ser usado como orientacao.

7. COMO FUNCIONARA O DEPARTAMENTO DE RECLAMAGOES?

O Departamento de Reclamacgdes trabalhard em parceria com a organiza¢do e a comunidade da ICANN.
Vamos nos concentrar na pesquisa e na revisao de informagdes verificaveis para garantir que as
recomendacgodes e as resolugdes sejam baseadas em fatos. Seremos abertos e transparentes, responsivos
e responsaveis perante todas as partes e faremos recomendacdes construtivas e praticas. Além disso,
acima de tudo, agiremos com o maximo de integridade no cumprimento da missao da ICANN.

8. QUALE O PROCESSO PARA A PESQUISA DAS RECLAMAGOES?

O processo sera orientado pelas reclamacdes recebidas. Compartilharemos mais informacdes durante a
analise de poucas reclamacoes e o refinamento do processo, mas isso envolvera entrar em contato com
as pessoas relevantes, fazer perguntas e ouvir as respostas para ter um entendimento claro da situagao
toda.

9. QUALE O NiVEL DE TRANSPARENCIA ESPERADO?

O Departamento de Reclamacdes serd o mais aberto e transparente possivel, respeitando ao mesmo
tempo as informacdes particulares e/ou confidenciais.

10. COMO SERAO FEITOS OS RELATORIOS DAS RECLAMACOES?
Temos como objetivo publicar as reclamagdes recebidas regularmente, bem como as respostas

correspondentes, respeitando ao mesmo tempo a privacidade e a confidencialidade. Também
forneceremos um relatério semianual, incluindo observagdes, conclusdes e uma andlise estatistica geral.

Este documento de Perguntas Frequentes serd atualizado periodicamente para incorporar perguntas e
feedbacks adicionais recebidos.
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mailto:complaints@icann.org
https://www.icann.org/complaints-office
https://www.icann.org/complaints-office
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