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Carta del Ombudsman
e

_‘% The Internet Corporation for Assigned Names and Numbers
e ——
ICANN

30 de Junio del 2009
Al Presidente y a los Directores de la Junta de ICANN,
Tengo el gran placer de remitirles el quinto reporte anual de la Oficina del Ombudsman.

La Oficina continua recibiendo quejas y contactos de parte de los miembros de la comunidad del
ICANN de manera regular. La gestion de estos asuntos y del manejo de casos asociados se
mantiene como la prioridad de mi Oficina. La Oficina mantiene sus roles en actividades de
divulgacion, participacion activa en las diligencias pares de Ombudsman, e investigacion.

La Oficina del Ombudsman de ICANN continua distinguiéndose como un Centro de Excelencia en
la Resolucion de Disputas Online, en el trabajo propio del Ombudsman y, recientemente, en la
evaluacion al Ombudsman. Yo creo firmemente que la Oficina del Ombudsman continua afiadiendo
fortaleza a la Rendicion de Cuentas y a la Transparencia de ICANN. Este es un lazo vital en el
proceso de resolucion de disputas de los miembros de la comunidad, en sus desacuerdos con la
Corporacion de Internet para los Nombres y Niimeros Asignados de una manera privada,
confidencial, sin costo, a tiempo y experta.

Este reporte anual documentara las actividades claves del Ombudsman. El reporte de este afio
proveera ademas una revision de los primeros cinco afos de operaciones.

Finalmente me gustaria expresar mi continua estimacion a los miembros de la Junta Directiva del
ICANN, a la comunidad ICANN vy sus organizaciones de apoyo, y al personal de ICANN por
proveer cooperacion y asistencia ininterrumpida durante el afio pasado.

Con mi mas alta estima,

9 .

Dr. Frank Fowlie
Ombudsman

Brussels 6 Rond Paint Schuman, Bt. 5 B-1040 Brussels BELGIUM T +32 2 234 7870 F +32 2 2347848
Marina del Rey 4676 Admiralty Way, Suite 330 Marina del Rey, CA 90292 USA T +13108239358 F +1 310 823 8649

http://icann.org
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2 OO 8 - 2 009 fue un afno muy activo para la Oficina del Ombudsman. El nimero total de
quejas traidas a la atencion de la Oficina se redujeron ligeramente a 96 ingresos. Sin embargo el nimero
de quejas de mijurisdiccidn crecié a 31. Esto significa un incremento del 90 por ciento sobre los casos de
quejas jurisdiccionales del ano anterior (n=17). Esto significa que mientras el nimero total de quejas es
inferior, el nimero real de asuntos que requirieron la intervencién del Ombudsman se ha incrementado.
Los cuadro del reporte anual analizan este desplazamiento de las quejas recibidas en mi Oficina.

En 2008-2009 mi Oficina provey6 a la Junta Directiva cuatro reportes formales de investigacion. Estos
reportes contienen ocho recomendaciones separadas para individuos o para la reparacion sistematica
o para el mejoramiento de los sistemas y procesos administrativos del ICANN. También elaboré dos
reportes informales para la institucion y para los quejosos. Uno de ellos fue un reporte preliminar cuya
investigacion dentro los asuntos tratados en la queja continua en el reporte anual del 2009-2010.

Dr. Frank Fowlie,
[CANN Ombudsman

Los reglamentos de ICANN y el Marco de Trabajo de la Oficina del Ombudsman indican al Ombudsman cémo debe hacer los
reportesyrecomendacionesalaJuntaDirectiva paraquelaJunta, cuandosea posible, pueda considerardichasrecomendaciones
y responda al Ombudsman. Generalmente hay tres respuestas posibles: aceptar e implementar las recomendaciones; rechazar
las recomendaciones y dar razones para su rechazo; o aceptar las recomendaciones y tomar medidas adicionales para mejorar
las practicas de administracion justa.

Al final de 2008-2009 estas ocho recomendaciones y las tres recomendaciones adicionales con fechas que van desde febrero del
2007 se mantienen ante la Junta para su consideracion. Yo tengo la esperanza que en 2009-2010 la Oficina del Ombudsman y la Junta
continuaran mejorando las comunicaciones para asegurar que las recomendaciones del Ombudsman sean manejadas a tiempo.

En 2008-2009 Peter Dengate Thrus, Presidente de la Junta de Directores, instituyé un Comité de Apoyo al Ombudsman. El
Comité esta conformado por el Presidente, el Presidente de Comité de Finanzas, El Gerente General de Operacionesy el Gerente
General de Finanzas. Esta creacion del comité asegura que el Ombudsman, como un oficial independiente de la organizacion,
recibe un adecuado apoyo administrativo y asistencia en la planificacion del presupuesto. Yo creo que este es un paso positivo
en el balance del acto delicado de mantener la Oficina del Ombudsman independiente, mientras se mantiene bien apoyada y
en linea con la direccion general de ICANN.

La Oficina del Ombudsman de ICANN continua siendo un lider en el campo del desarrollo de evaluaciones al ombudsman. En
2008-20009 llevé a cabo presentaciones acerca de evaluaciones al Ombudsman en el Foro del Ombudsman Canadiense, en la
Asociacion de Ombudsman de Estados Unidos, y en la Asociacién Internacional de Ombudsman.

Asisti a tres reuniones de ICANN, a tres conferencias de Ombudsman, al 8° Foro Internacional de Resolucién de Disputas Online, y
ensené la materia “Ombudsman 101" en las sesiones de entrenamiento de la Asociacion Internacional de Ombudsman, y diserté
en diferentes universidades y conferencias. Participé en un total de 22 actividades de divulgacion o eventos de entrenamiento.

En noviembre 2008 fui galardonado con el grado de Doctor en Resolucion de Conflictos por parte de la Facultad de Leyes de
la Universidad La Trobe en Melbourne, Australia. Mi investigacién tuvo que ver con el desarrollo de un plan para la evaluacion
de las oficinas del Ombudsman, usando la oficina del Ombudsman de ICANN como un caso de prueba. Esta investigacion se
puede encontrar en el sitio web del Ombudsman: http://www.icann.org/ombudsman/program.html. Yo creo que la oficina
del Ombudsman de ICANN es la actividad de ombudsman existente mas evaluada. Los resultados de estas evaluaciones nos
informan que la Oficina esta bien establecida y funcionando apropiadamente.

Yo estuve 110 dias con status de viaje entre la oficina central de ICANN en Marina del Rey y otras responsabilidades. En los
cinco anos de operaciones de la Oficina yo he estado con status de viaje un total de 654 dias. La mayoria de la correspondencia
recibida en mi Oficina fue respondida en menos de 24 horas 6 48 horas, si yo estaba viajando. En 2008-2009 la Oficina del
Ombudsman conté con los servicios del sefior Herb Waye, MALT, como Ombudsman adjunto. El adjunto cubrié admisiones
mientras yo estaba fuera y ayudd con la revision y edicion de los reportes, entre otras responsabilidades.

No pude asistir a la reunion de junio 2009 de ICANN, en Sidney, debido a que un familiar estaba hospitalizado con cancer
terminal en esa fecha. El Ombudsman Adjunto Herb Waye me sustituyd, aun cuando se le informé con poca antelacion y fue
mas que capaz de dirigir fisicamente la oficina en esa reunién. El condujo algunas entrevistas y reunié informacién de una
investigacion que estaba llevandose a cabo. Esta direccion efectiva de un programa adjunto garantiza que siempre alguien
estd disponible para cubrir el rol del Ombudsman y para proveer servicio a la comunidad.

Con base en esta muy positiva experiencia, junto con la fuerte retroalimentacion de la comunidad para el desemperio del sefior
Waye como Adjunto, y el anticipado incremento en las quejas jurisdiccionales y actividades para la Oficina del Ombudsman
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debido al despliegue del Nuevo Programa gTLD, yo recomiendo que el compromiso para el siguiente afio del sefior Waye para
con el ICANN sea incrementado de 0.1 FTE al menos hasta 0.5 FTE.

El Reporte Anual del Ombudsman fue presentado en seis idiomas. En cuatro ocasiones los servicios de traduccion fueron
proporcionados para quejosos que se mantuvieron correspondencia con el Ombudsman en idiomas diferentes al inglés y al
francés. Durante el ano fiscal la Junta Directiva aprob6 el Marco de Trabajo del Ombudsman como el plan operacional de la Oficina.

En 2008-2009 noté con mucho placer que el ICANN, su personal y sus voluntarios continuaron lidiando con conflictos
potenciales de una manera proactiva. Durante el afio fui contactado por miembros de la organizacién que deseaban identificar
conflictos y explorar proactivamente métodos para traer a miembros de la comunidad en disputa a mi Oficina a fin de resolver
asuntos en un ambiente lo menos irritado posible.

Todo esto fue logrado a tiempo y con menos gasto de lo presupuestado, y en una oficina de un solo practicante.

Comentarios Referentes a la Independencia ya los Estandares

La Asociacion de Abogados Americana (ABA, por sus siglas en inglés) en su“Estandares para el Establecimiento y Operacion de
las Oficinas de Defensorias” del 2004, indican que un Ombudsman debe reunir ciertos criterios para asegurar independencia.
La ABA basa sus estandares en los Estandares de la Asociacién de Ombudsman de los Estados Unidos (USOA)." Un criterio aplica
al presente acuerdo contractual entre el ICANN y al interesado. Para proporcionar la mayor independencia un Ombudsman
debe tener un contrato fijo de largo plazo con la posibilidad de renovarlo. Un segundo estandar requiere que el Ombudsman
tenga un salario fijo elevado. Estos, largo plazo fijo y elevado salario fijo, limitan la posibilidad de una falsa percepcién de que
la independenciay la discrecidn para criticar a la organizaciéon por parte de la Oficina del Ombudsman estd restringida, debido
a que el Ombudsman tiene que someter al cuerpo gobernante la renovacién o negociacion de su salario.

Recomiendo que la Junta Directiva considere un término contractual de cuatro o cinco afos para el Ombudsman, con la
posibilidad de renovacién, y un salario que es consistente con la administracion ejecutiva de ICANN y relevante en cuanto a las
oficinas de Ombudsman del sector no gubernamental.?

' Los estandares de la USOA seiialan: El Ombudsman tiene un término fijo y de largo plazo, y puede ser renombrado. Un término largo en la oficina, de al menos un afio mas que el mayor término de los miembros del cuerpo legislativo, aleja
al Ombudsman de los vientos politicos del La posibilidad de ser r brado contiene cualquier tendencia del Ombud de hacer pronunciami que se extienden mds alld de los hechos y la ley descubiertas en investigaciones.

El Ombudsman tiene un salario fijo elevado. Los Ombudsmen investigan y hacen recomendaciones a los oficiales de mayor rango del gobierno. Los Ombudsmen reciben un pago acorde a sus responsabilidades. Los niveles de pago son muchas
veces similares a los de los jueces, magistrados de las cortes supremas, o de los lideres de los ministerios o de las agencias gubernamentales. El salario es fijo para que el pago a un Ombudsman no pueda ser reducido mientras la persona esté en
funciones, previendo castigos para un Ombudsman cuyos reportes puedan ser politicamente dificiles o impopulares. El salario de un Ombudsman deberia ser reducido solo si se reducen los salarios de todos los oficiales gubernamentales.

2 El sitio del ICANN del Comité para la Evolucién y la Reforma™ contiene lo siguiente: Como esta asentado en su Reporte de Status del 15 de julio 2002, el Comité para la Evolucién y la Reforma del ICANN pidi6 a Becky Burr que ofreciera
recomendaciones para implementar algunos aspectos especificos del Proyecto relacionado con la rendicion de cuentas. Esto incluye sugerencias para el reglamento de la Oficina del Ombudsman, la revision al proceso de una arbitracion
independiente por alegadas violaciones a los estatutos, y las modificaciones adecuadas la Politica de Reconsideracién del ICANN.

El Ombudsman debe ser una persona con amplia experiencia y respetada, conocido por su buen criterio, integridad y p ion. La posicion de Ombud: de ICANN es de tiempo completo, con salario y beneficios comparados con los de los
gerentes de mds alto nivel de ICANN.

El Reporte Anual del ICANN del 2008 seiala ademas: Nos comprometemos a continuar pagando un salario incluido entre el 50° y el 75° percentil de una plaza en una compaia con fines de lucro de similar tamafio y complejidad de ICANN
(el salario real entre esta banda es determinado por la experiencia individual y el talento, y la posicion de mercado).

£l Ombudsmna de ICANN Dr. Frank Fowlie acompafiado de miembros del personal De El Ombudsmna de ICANN Dr. Frank Fowlie en la IX Conferencia Mundial del Instituto
ICANN Cheryl Smith y Alex Kulik, en la Reunin de ICANN, EI Gairo, Egipto. Internacional de Ombudsman y en el 2000 Aniversario del Ombudsman del Parlamento
Sueco en Estocolmo con: Tursunbek Akun, Ombudsman de la Republica de Kurgn
(al centro de lafila posterior); Diane Callan del Secretariado del 101 — Universidad de
Alberta, Canadd (a la derecha en la fila posterior); y Michael Mills, Ombudsman de la
(iudad de Portland (al centro de la primera fila); y algunos miembros de sus familias.



Actividades del Ombudsman

ACTIVIDADES DEL OMBUDSMAN:
Recepcién, referencia e investigaciéon de quejas
Los cuadros y graficos en este reporte anual suministran informacion acerca del volumen de contactos, el pais de

origen, la clasificacion de las quejas y las resoluciones. Estos cuadros y graficos también proporcionan una visién de
conjunto durante cinco afos de las actividades del Ombudsman.

Actividades de divulgacion,
Educacion al Consumidor y Actividades Pares:

Mi definicion de actividades de divulgacion incluye hablar a
grupos, hospitalidad, eventos de entrenamiento y actividades
pares del Ombudsman. Mi propésito general con las actividades
de divulgacion consiste en tres partes: Informar a la comunidad
de ICANN acerca de la existencia y de las actividades de la
Oficina del Ombudsman; profesionalizar la Oficina por medio
actividades de aprendizaje continuo; y reforzar un mensaje
constante entre el ICANN y las comunidades interesadas, los
oficiales de gobiernos, los usuarios y los interesados, y mi
comunidad de actividad par de Ombudsman de que esta Oficina
del Ombudsman es merecedora de su reputacion de ser un
Centro de Excelencia de la resolucion de conflictos online y de la
operacion del Ombudsman en general. My objetivo primordial
es que todos vean a la Oficina como un centro de excelencia que
ofrece profesionalismo y un servicio bueno y justo.

Actividad de Divulgacion por tipo - 2008/2009
0 1 2 3 4 5 6

Reunién de ICANN

Asistir a Conferencia

Orador en Conferencia

Disertacion Académica

Orientacion al Personal

Reunion / Presentacion

Desarrollo Personal

Llamadas de Cortesfa del Ombudsman

Oficina de Bruselas

Durante el afio fiscal 2008-2009 mantuve lamembrecia en el Foro
Canadiense de Ombudsman, en la Asociaciéon de Ombudsman de
Estados Unidos, y en el Instituto Internacional de Ombudsman,
ademas de continuar como miembro del Centro Nacional para la
Tecnologia y la Resolucion de conflictos. Realicé presentaciones
ante individuos, organizaciones, conferencias e instituciones
académicas desde la Asociacion Internacional de Ombudsman
hasta el Foro Internacional de la Resolucién de Conflictos Online,
y proporcioné orientacion a los nuevos empleados de ICANN.
El Ombudsman Adjunto Herb Waye tomé un entrenamiento
especializado con el Programa Harvard en Negociacién.

Finalmente quiero hacer notar con sumo placer que la Oficina de
Ombudsman del ICANN continua su relacién con la Universidad
Pepperdine en Malibu, California (Master en Resolucién de

Conflictos) proveyendo oportunidades de aprendizaje y
aplicaciones practicas para estudiantes. Los practicantes de
Pepperdine estuvieron involucrados en dos proyectos, uno de
ellos llevé a cabo una evaluacion de la subsecuente Resolucion
de Disputa Online cuya actividad fue desarrollada por personas
patrocinadas para asistir al 7° Foro Internacional de Resolucién
de Disputa Online, www.odrforum2008.org. Esta evaluacion
reunié los requisitos de la Agencia Canadiense para el Desarrollo
Internacional (ACDI) la que aport6 $50.000 en forma de beca para
el Foro. La evaluacién continua durante el afo fiscal 2009-2010.

En el segundo proyecto, un grupo de cuatro practicantes
condujeron una recapitulacion o evaluacién final de la Oficina
del Ombudsman consistente con sus Resultados Basados en el
Marco de Trabajo de la Administracion de Rendicion de Cuentas.
La recapitulacion de la evaluacion es discutida en la seccién
Evaluaciéon y Recomendacion de este mismo reporte.

La Oficina del Ombudsman también tuvo el gran placer de
proporcionar una plaza para practica a un estudiante de Sri
Lanka a nivel de doctorado en la Universidad La Trobe. La
oportunidad de participar en una reunion de ICANN pone a
su alcance un fuerte rol en su capacidad-formacién para su
participacion futura con el Sistema de Nombre de Domain, y
para la resolucién de conflicto en su propio pais.

Gracias a todos nuestros practicantes: Chinthaka, Doug,
Ben, Jason, Maya y Rob. jYo creo que ustedes disfrutaron su
experiencia de Ombudsman asi como nosotros disfrutamos
el haberlos tenido participando! Les deseamos lo mejor en la
profesion que han escogido.

Los cuadros del reporte anual destacan las actividades de
divulgacion en las que tuve la oportunidad de participar.
Actividad de Divulgacién por Mes - 2008/2009

0 1 2 3 4 5

Ago-08
Sep—08
Oct - 08
Nov - 08
Dic—08
Ene-09
Feb—09
Mar - 09
Abr-09
Jun-09
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2008-2009 Actividades de Divulgacion: Total de actividades — 22

1-ago-08 0r|entaaon al Personal : Estados Unidos de América 0r|entaaon al Personal

8-sep-08 Llamada de Cortesia al Ombudsman de Alberta (anadd Llamada de Cortesia de Ombudsman

18-sep-08 Orientacion al Personal Estados Unidos de América Orientacion al Personal

24-sep-08 Programa de Negociacién Estados Unidos de América Desarrollo Personal

29-sep-08 Reunidn Anual de USOA Estados Unidos de América Disertante en Conferencia

13-0ct-08 Semana Cibernética (anada Reunion / Presentacion
27-0ct-08 Asociacion Internacional de Ombudsman 101 (anada Disertante en Conferencia
1-nov-08 Reunién de ICANN, El Cairo Repiblica Arabe de Egipto Reunién de ICANN
1-dic-08 Discusion de grupo en universidad Estados Unidos de América Reunidn / Presentacion

14-ene-09  } Orientacion al Personal i Estados Unidos de América i Orientacion al Personal

4-feb-09 Orientacion Externa Universidad de Pepperdine Estados Unidos de América Disertacion Académica

5-feb-09 Evaluacién al Ombudsman Estados Unidos de América Disertante en Conferencia

1-mar-09 Reunidn de ICANN México, Estados Unidos Mexicanos Reunidn de ICANN

1-mar-09 Orientacién al Personal México, Estados Unidos Mexicanos Orientacién al Personal

16-mar-09 Visita de Trabajo al ICANN de Bruselas Reino de Bélgica Oficina de Bruselas

19-mar-09 Reunién con el Ombudsman Parlamentario de la UE Reino de Bélgica Llamada de Cortesia de Ombudsman
25-mar-09 Orientacién Estados Unidos de América Orientacién al Personal

14-abr-09 Director Ejecutivo de Deportes ADR, Canada (anadd Llamada de Cortesia de Ombudsman
23-abr-09 Orientacién al Personal Estados Unidos de América Orientacién al Personal

2-jun-09 80 Foro Internacional de Resolucidn de Disputa Online Estado de Israel Disertante en Conferencia

7-jun-09 Instituto Internacional de Ombudsman 2000 Aniversario del primer Ombudsman sueco Reino de Suecia Asistente a Conferencia

20-jun-09 ICANN, Sidney, Australia Reptiblica de Australia Reunion de ICANN

Actividades de Divulgacién por mes - 5 afnos

Abr-07 £ 3




Declaracion
de la Comunicacion
Respetuosa Online

La Declaracion de la Comunicacion Respetuosa Online fue
publicada en reporte anual 2006-2007. Sin embargo mi
oficina continua recibiendo quejas que fundamentalmente
tienen que ver con los sentimientos de dolor que surgen
cuando los miembros de la comunidad perciben que ellos
son las victimas de una comunicacién irrespetuosa. Estoy
publicando nuevamente esta Declaracién para recordar a

la comunidad las maneras positivas de conducir un didlogo
online. Yo animo a la Junta Directiva a incorporar en el Cédigo
de Conducta de ICANN una referencia a la Declaracién.

Yo considero que la comunicacion irrespetuosa y perjudicial es
un problema en esta etapa del desarrollo de la organizacion.
La comunicacién irrespetuosa continuara si no se consideran
las posiciones, intereses, cultura, idioma y necesidades de los
demas. Continuamente yo me sorprendo por los incidentes
de comunicacién y conducta inapropiadas que acaban

con dafiar sentimientos y con las subsecuentes quejas a mi
oficina. He presentado recomendaciones a la Junta Directiva
relacionadas con urbanidad y comportamiento aceptable
que han ocurrido entre los participantes de ICANN y aquellos
que subsecuentemente se han quejado en mi oficina. Estoy
esperando los comentarios de parte de la Junta a estas
recomendaciones.

En 2008-2009 la Oficina del Ombudsman, el Presidente del
Comité Consultor de Representantes y Recursos Humanos
de ICANN colaboraron con expertos externos a desarrollar
un programa de entrenamiento en Resolucion de Conflicto
a través de un Lente Cultural. Esperamos que este programa
esté disponible a la comunidad de ICANN y su personal
afinales del 2009. Nuestro deseo es que un curso de
entrenamiento online acerca del desarrollo de la capacidad
en diferentes culturas reducird los incidentes de conducta
inapropiada.

Redactado conjuntamente como borrador y acordado
por consenso del 20 de abril del 2007 en el 5° Foro
Internacional de Resolucion de Disputa Online en
Liverpool, Inglaterra — llevado a cabo en colaboracién
con la Comisién de las Naciones Unidas para el Desarrollo
Econdmico y Social de Asia y el Pacifico.

Mientras la tecnologfas de informacion y comunicaciones
(ICT, por sus siglas en inglés) permitan interacciones sin
precedentes entre los individuos alrededor del mundo
ellas también incluirdn algunas dindmicas que pueden
degradar el didlogo.

ICT permite a las personas comunicarse inmediata y
anénimamente, muchas veces sin moderacion, y en
algunos casos esto motiva a un comportamiento (como
amenazas e insultos) que la mayorfa de los individuos no
se atreverfan a hacer cara a cara.

Este comportamiento puede provocar que las personas

se sientan rechazadas, irrespetadas o agobiadas en sus
interacciones online. Finalmente, los individuos pueden

ser disuadidos por estas dindmicas a no participar, lo que
vendria a socavar lo vibrante de nuestra conversacion global.

Por ello nosotros motivamos a los individuos a que:
- se comuniquen con respeto online

- escuchen cuidadosamente a otros para entender sus
perspectivas

- tomen responsabilidad de sus palabras y acciones
- guarden la critica constructiva
- respeten la diversidad y sean tolerantes con las diferencias

Nosotros aceptamos una comunicacién completa y abierta

y reconocemos la oportunidad Unica para expresarse en un
ambiente online. Nosotros apoyamos la libertad de expresion
y rechazamos la censura. Estos principios no pretenden dirigir
qué ideas deben ser expresadas, si no mas bien moderar el
tono en el que esas comunicaciones se deben llevar a cabo.



Evaluacion y Recomendaciones

Oficina del Ombudsman: Evaluacién y Recomendaciones

La oficina del Ombudsman lleva a cabo revisiones y evaluacion
conforme con los Resultados Basados en el Marco de Trabajo
sobre el Manejo de Rendicion de Cuentas o RMAF, http://
www.icann.org/ombudsman/documents/rmaf-08feb05.pdf.
El RMAF enfatiza en preguntas de evaluacion y criterio que
proporcionan informacién acerca de las operaciones de la
Oficina. En los cuatro reportes anuales pasados orienté las
preguntas de evaluacion y criterio que se llevaban a cabo. En
este momento las reportaré en la evaluacion sumaria o final
que completara el ciclo de evaluacion.

El 1 de noviembre del 2009 la Oficina del Ombudsman
cumplird cinco anos de operaciones. Este quinto reporte
anual es la oportunidad ideal para reportar la evaluacion
final de la Oficina. La evaluacién fue desarrollada como un
proceso de dos fases, con los practicantes de la Universidad
Pepperdine conduciendo una revisién basada en el proyecto
desarrollado en mi disertacién doctoral. Los resultados fueron
verificados y comentados por un experto imparcial quien tiene
conocimiento previos del marco de trabajo del Ombudsman
de ICANN.

1. ;Son los recursos de la Oficina del Ombudsman
suficientes para llevar a cabo su mandato?

En marzo del 2007 el Reporte un Mundo de Confianza de la
Responsabilidad y Transparencia de ICANN hace los siguientes
comentarios con respecto a los Recursos del Ombudsman:

El Ombudsman desemperia un rol importante dentro de ICANN
como una alternativa informal en el mecanismo de resolucidn
de conflicto. Desde que se fundé se ha reducido el nimero de
quejas manejadas a través de los canales formales de quejas del
Comité de Reconsideracién. Mientras la Oficina del Ombudsman
continua llegando a la comunidad y aumenta la conciencia

de las funciones dentro de la comunidad de ICANN, existe

una posibilidad diferente de que el nimero de quejas que se
manejardn se verd incrementado. El grupo de usuarios de la
oficina es la comunidad entera de Internet, pero actualmente

es dirigida por un solo Ombudsman contratado a tiempo
completo y un Ombudsman adjunto que lo cubre durante las
vacaciones. Para asequrar la continua efectividad en la oficina
el ICANN deberia seguir apoyando al Ombudsman por medio de
su Ombudsman adjunto y ademds considerar el reclutamiento
de un empleado adicional a tiempo completo para que
proporcione apoyo administrativo a la oficina.

Recomendacion 4.3: El ICANN deberia tomar en cuenta el
fortalecimiento de la capacidad de la oficina del Ombudsman
mediante la contratacion de un empleado a tiempo completo
que proporcione apoyo administrativo a la oficina.

Como se reportd en la seccion Resena del Ao, se tomaron
pasos positivos durante el aino fiscal 2008-2009 con la
creacién del Comité de Apoyo al Ombudsman y con el
programa del Ombudsman Adjunto. Recomiendo que la
Oficina del Ombudsman y la Junta Directiva fortalezcan
la capacidad de la Oficina mediante el incremento de los
servicios del Ombudsman Adjunto a por lo menos 0.5 FTE.

Durante 2008-2009 los recursos financieros de la Oficina del
Ombudsman fueron suficientes para cumplir su mandatoy la
Oficina finalizé el ano fiscal con un excedente.

2. ;Hasta qué punto el Ombudsman ha establecido
relaciones efectivas de trabajo?

La Oficina del Ombudsman establece relaciones en cuatro
areas de interés: la comunidad de ICANN; los quejosos; la
organizaciéon de ICANN (la junta directiva y sus contactos,
empleados y miembros de las organizaciones de apoyo); y la
comunidad de aliados del ombudsman, los profesionales de
resolucién de conflictos y los académicos. Existe un analisis
documentado de dos de estas areas de interés, la organizacion
deICANNYy los quejosos; los otros dos, la comunidad de ICANN
y la comunidad de aliados, estan evidenciados de manera
anecdotica.

El Reporte Externo de Pepperdine de la Evaluacion Sumaria
sefala:

La informacioén obtenida demuestra que los participantes. ..
consideran la funcién del Ombudsman como crucial dentro de
ICANN, cuya contribucién al esfuerzo total para engrandecer la
relacion entre el ICANN y su comunidad es sin lugar a duda muy
significativa. Los tres grupos transmiten su apreciacion al trabajo
hecho por la Oficina del Ombudsman y reconocen a la Oficina
como una parte esencial del ICANN.

Estoy satisfecho de que se tomaron acciones basadas en las
recomendaciones hechas en el reporte anual del afio pasado y
que a la Oficina del Ombudsman le ha sido facil encontrar un
espacio de oficina accesible en las reuniones de ICANN.

Las relaciones con los aliados parece ser que estan
bien cimentadas y el Ombudsman se mantiene activo
en diferentes grupos de Ombudsman, como el Centro
Nacional para la Tecnologia y la Resolucion de Conflictos
y el Foro Internacional de Resolucién de Disputas Online.



3. ¢(Estan tratando oportunamente los problemas
identificados tanto los empleados como la Junta Directiva
de ICANN?

En el 2008-2009 la Oficina del Ombudsman tuvo una
cooperacidn excelente de los empleados y de las estructuras
de apoyo para tratar asuntos relacionados con la resolucién
de conflicto. El grupo de enlace de registro y el grupo de
cumplimiento contractual facilitaron una ejecucién continua
en asuntos relacionados con el manejo del registrador
referidos por mi oficina. Mas del 85 por ciento de los asuntos
jurisdiccionales fueron resueltos con la cooperacion de los
quejosos y la organizacion utilizando técnicas alternativas en
la resolucién de disputa.

Como fue reportado en la seccion Reseina del Aio, al final del
ano fiscal se habian enviado 11 recomendaciones para andlisis
de la Junta Directiva.

El Reporte Externo de Pepperdine de la Evaluacion Sumaria
sefala:

Las conclusiones relacionadas con la efectividad basada en

las recomendaciones de parte de la oficina del Ombudsman

son mixtas. Por una parte la oficina estd imbuida solo con el
poder de la persuasién moral. Por lo tanto el haber efectuado
ciertos cambios es un signo de que la oficina es efectiva en la
ejecucion de los programas. Adicionalmente, como fue sefialado
anteriormente, la evidencia anecdotica de la Junta parece indicar
que la Junta de hecho no toma muy en serio las recomendaciones
de la Oficina. Por lo tanto este criterio tiende a mostrar que las
relaciones de trabajo entre la Oficina y la Junta son efectivas.

El siguiente parrafo ha sido extractado de la pagina 75 de la
Revision Independiente de la ALAC, que se puede encontrar en
http://www.icann.org/en/reviews/alac/final-draft-13jun08.pdf

7.6 Procedimientos del Ombudsman

El Equipo de Revisién del WCL dio a conocer dos reportes publicos
siguiendo las investigaciones realizadas por el Ombudsman al final
del 2006 y a principios del 2007. La primera investigacidn se realizé
después de una apelacion contra los procedimientos de votacion

y la seqgunda estuvo relacionada con el rechazo de una aplicacién
para status de ALS.

En ambos casos el Ombudsman encontrd que ciertos aspectos de
los procedimientos de ALAC no eran satisfactorios e hizo diferentes
recomendaciones. Particularmente él hizo énfasis en la necesidad
de que ALAC actue mds uniforme y rdpidamente con respecto

alas aplicaciones del ALS. Esas recomendaciones condujeron a
realizar cambios tanto en los procedimientos como en los estatutos
del ICANN. Con base a las opiniones de los remitentes, nosotros
creemos que esas investigaciones y sus subsecuentes reportes
crearon un grado de tensidn entre algunos miembros de ALAC y el
Ombudsman.

Ademds, nosotros no hemos sido capaces de determinar si

el segundo reporte ha sido cerrado con todos los asuntos
terminados. Notamos que la Junta de ICANN discutid este
reporte durante una teleconferencia en junio del 2007, pero no
hemos sido capaces de localizar subsecuente documentacion.

Recomendacién

Sihay algunos asuntos pendientes relacionados con el reporte
06-317 del Ombudsman, la Junta deberia revisar todas las
recomendaciones para asegurarse que éstos han sido resueltos.

Destaco que las recomendaciones hechas por revisadores
independientes y los comentarios que tiene ICANN ya han
sido respondidos por mis recomendaciones de febrero del
2007. (Ver http://www.icann.org/ombudsman/documents/
report-15feb07.pdf). Sin embargo estoy enterado que la
organizacién que aplicé ha sido aprobada como un ALS por
parte de la ALAC.

Mi reporte ante el Foro Publico de la Asamblea de Paris
expresa:

Ahora quiero discutir la necesidad de un circulo de medicién
de resultados entre el rol y la funcién del Ombudsman y la
organizacion ala que éste sirve.

Se dice que el Ombudsman es:

...un investigador independiente y objetivo de las quejas de las
personas contra las agencias de gobierno y otras organizaciones,
tanto del sector publico como del privado. Después de una

justa y profunda revisién, el ombudsman decide si la queja es
justificada y hace recomendaciones a la organizacién para
resolver el problema.

El Juez de la Suprema Corte de Justicia de los Estados Unidos
Louis Brandeis ha dicho: “La publicidad es justificablemente
recomendada como un remedio para las enfermedades
sociales e industriales. La luz del sol se dice que es el mejor de los
desinfectantes; la luz eléctrica el policia mds eficiente”.

En estos dos comentarios se pueden observar las bases de una
relacién entre el ombudsman y la organizacion o el estado. El
ombudsman actia como la luz eléctrica por medio del proceso
de reporte de recomendaciones. El ilumina en las dreas oscuras
de una injusticia sistemdtica o individual. Una vez que la luz

ha iluminado a los asuntos que se requiere sean resueltos,

es responsabilidad de la organizacién actuar conforme las
recomendaciones del ombudsman o rechazarlas. La mayoria
de los estatutos del ombudsman contienen fechas en las que
el estado o la organizacién deben responder al ombudsman y
proveer informacién de cémo las recomendaciones han sido
implementadas para resolver injusticias o indicar las razones del
por qué las recomendaciones podrian no ser prdcticas.
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Evaluacion y Recomendaciones (Continuacion)

Este proceso de formulacidn de recomendaciones y respuestas de
las entidades que han sido sujetas a las investigaciones formales
de un ombudsman, asegura a la comunidad atendida por la
entidad y su ombudsman, que los asuntos de los que se tiene
preocupacion estdn siendo tratados de una manera justa.

En febrero del 2007, preparé un conjunto de 12 recomendaciones
para la Junta Directiva de ICANN http./icann.org/ombudsman/
documents/report-, destacando lo que yo consideraba que eran
pasos importantes para una mejoria sistemdtica, después de
realizar una investigacion formal de las prdcticas de votacidn
de la ALAC. Me siento decepcionado pues, hasta el 3 de junio
del 2008, mi oficina no fue informada acerca de cudles acciones
ha tomado la Junta Directiva de ALAC para implementar esas
recomendaciones. Yo sé que una de las recomendaciones

ha sido implementada, debido a que un demandante que yo
examiné fue tratado injustamente al asignarle un status como
si fuera de una Estructura Muy Amplia (At Large Structure).

Sr. Presidente, yo confio que el ICANN responderd a mis
recomendaciones en un tiempo determinado.

Durante 2008-2009 recibi un set completo de respuestas
por parte de Cheryl Langdon-Orr de ALAC relacionadas con
nueve de las 12 recomendaciones http://www.icann.org/
ombudsman/alac-response-ombudsman-28oct08-en.pdf.
Esto pone punto final a la rendiciéon de cuentas del circulo
para el set de asuntos, por lo que estoy satisfecho de que
todas las recomendaciones fueron acatadas de conformidad.
Agradezco a ALAC por su trabajo.

4. ;Se ha observado algtin cambio en el comportamiento
de parte de ICANN o del demandante para evitar el
litigio?

El Reporte Externo de Pepperdine de la Evaluacion Sumaria
sefala:

Conclusion:

Dado que la litigacién y la mediacién pueden ser iniciativas
costosas y dado el hecho de que un mediador podria tener

que ser buscado por cada una de las diputas que se presenten,
el Ombudsman es mucho mds efectivo para tratar con las
disputas que surjan fuera del procedimiento injusto de queja al
ICANN. Adicionalmente el 18,4 por ciento dicen que ellos harian
nada, indicando que sin el Ombudsman sus quejas no serian
escuchadas, efectivamente previendo al ICANN de que busque
una mayor satisfaccion de sus participantes.

Suplementariamente esto podria fomentar el resentimiento
en contra de ICANN como organizacioén y consecuentemente
frustraria sus metas de largo plazo. Ciertamente existe la
posibilidad de que hubiera un aumento del tono de enojo en

la Blogosfera si la Oficina fuera a desaparecer. Por lo tanto la
Oficina del Ombudsman es efectiva en su actuacién como

un lugar receptivo para que los quejosos denuncien sus
preocupaciones y es ademds relevante a los objetivos de ICANN.

Dado que la investigacion muestra casi una mayoria de
individuos podrian buscar litigacién por una resolucion de sus
asuntos cuando es acomparado con el conocimiento de los
tiempos de crisis, antes mencionados y que regularmente visitan
a ICANN, el Ombudsman percibe a los quejosos como punto
focal, alejdndolos de la litigacién y envidndolos a los servicios de
ADR proporcionados por la Oficina. Podria verse entonces que
sin la oficina del ombudsman muchas de las quejas podrian
hallar su via mediante el departamento de litigacién, agotando
sus recursos y absorbiendo su tiempo en detrimento de ICANN
cuando podria trabajar con problemas legales legitimos.

5. (Ha sido el Ombudsman efectivo en el costo al
desarrollar el programa? - ;Han existido mejoramientos,
eficiencias o ahorros en los costos ya sean reales o
potenciales en el desarrollo del programa del ICANN o en
la administracion?

La Oficina del Ombudsman ha actuado ante las quejas,
efectuado referencias, ha proporcionado informaciéon sobre
auto ayuda, y ha proporcionado recomendaciones como parte
de la alternativa a los procesos de resolucién de disputas (ADR,
por sus siglas en inglés). Estos esfuerzos, en el largo plazo,
suministran una operacion general mas eficiente cuando
se provee un servicio profesional de ADR que permite a los
empleados, a las organizaciones de apoyo y a la Junta enfocarse
en su trabajo principal, en lugar de la resolucién de disputas.
El nimero de aplicaciones para reconsideraciones se ha
reducido. Las recomendaciones presentadas por la Oficina del
Ombudsman sirven para reducir el fervor del conflicto y para
mejorar los servicios o los procesos.

La flexibilidad de la Oficina a responder a los asuntos, idiomas,
culturay a un rango de estilos de conflicto, combinados con un
amplio espectro de puntos de vista en cuanto a la resolucion
de conflictos significa que la Oficina ofrece soluciones de
una manera sensible, oportuna y relevante, en un tiempo
determinadoy ala vez, reduciendo relaciones antagénicas entre
las partes. No puedo imaginar que pueda existir una manera
mas eficiente de proporcionar este servicio a la organizacion y
ala comunidad.

La Oficina del Ombudsman se adhiere al sistema general de
manejo de resolucion de conflictos de ICANN, que incluye
al Comité de Reconsideraciéon de la Junta y a la Politica
Independiente de Revisién. Desde la creacién de la Oficina



del Ombudsman el nimero de quejas hechas al Comité de
Reconsideracion se ha reducido draméticamente y solo un
asunto ha sido elevado hasta el IRP, esto sucedi6 en el 2008. El
Comité de Reconsideracion de la Junta ha sido disuelto y sus
funciones son manejadas ahora por el Comité de Gobierno
de la Junta.

Estimaciones recientes indican que cada ddlar invertido en
un programa de Ombudsman refleja un ahorro de $9,503
resultantes de evitar los costos de litigacion, costos legales,
tiempo del personal que se dedica a las disputas, retencién,
entrenamiento, y similares. Es casi imposible crear una férmula
que mida el valor econémico de la reputacién elevada o del
valor de la clientela por cada délar gastado en cada programa.

El Reporte Externo de Pepperdine de la Evaluacion Sumaria
sefnala:

Al final los resultados son favorables a la Oficina. La Oficina

ha tomado pasos importantes para asequrar la eficiencia

fiscal en algunas dreas, mientras en otras dreas se pueden

hallar eficiencias importantes a menos que hallan mds

razones poderosas que justifiquen que la circunstancias que
causan la acumulacion de los costos antes mencionados sean
necesarias. Con base en lo mencionado anteriormente la Oficina
del Ombudsman retine adecuadamente este criterio de la
evaluacion sumaria.

3 Zinsser, presentacion en la Conferencia Anual de I0A, Boston 2008

Actividad de divulgacion por tipo - 5 afios
0 5 10 15 2 25

Entrevista con medios

Reunién de ICANN

Asistencia a Conferencia

Disertante en Conferencia

Disertacion Académica

Orientacion al Personal
Reunion/Presentacién

Desarrollo Personal

Llamadas de Cortesia de Ombudsman
Oficina de Bruselas

Casos por pais — 2008/2009

Argentina, Repiblica de 4
Australia, Republica de 4
Brasil, Repuiblica Federada de 2
Canadd 4
Chipre, Repdiblica de 1
Alemania 2
India, Reptblica de 2
Israel, Estado de 1
Jordan, Reino Hachemita de 1
Kenia, Repblica de 1
Republica de Kurgén 1
Malasia 1
Paises Bajos, Reino de los 1
Nueva Zelandia 1
Nigeria, Reptiblica Federal de 1
Sur Africa, Repiiblica de 1
Espania, Estado Espafiol 1
Suiza, Confederacion Suiza 6
Tailandia, Reino de 1
Egipto, Repiiblica Arabe de 2
Reino Unido de Gran Bretafia e Irlanda del Norte 5
Estados Unidos de América 53

Dr. Frank Fowlie y delgados al Foro Internacional del 2008 de Resolucién de

Disputa Online. La Oficina del Ombudsman desea expresar su gratitud a la Agencia
(anadiense para el Desarrollo Internacional (ACDI) por su generosa contribucién para
cubrir los costos de los delegados de los paises en desarrollo. (De izquierda a derecha:
Morenike Obi-Farinde de Nigeria, Sher Shah Khan de Pakistan, Ayo Kusamoto de
Nigeria, Chittu Nagarajan de India, Tumaini Anthony Minja de Tanzania, Deepak Pillai
de Malasia y Dr. Frank Fowlie).
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Estudio de Casos

Estudio de Casos

Los presentes casos de estudio reflejan las operaciones de la Oficina del Ombudsman durante los primeros cinco
anos de operaciones y demuestran las diferentes categorias de casos cerrados incluidos en el Marco de Trabajo del

Ombudsman.

Resuelto

La Oficina del Ombudsman ha recibido e investigado varias
quejas relacionadas con una estructura de apoyo de ICANN.
La estructura establecia un procedimiento de votacion
para los candidatos que deseaban una membrecia de la
unidad que requeria de los dos tercios de los votos de sus
miembros para aprobar la mocidn. Las boletas de votacion
en varias ocasiones se destacaron por una cantidad
importante de miembros que no votaron, y aquellos que
votaron, lo hicieron undnimemente a favor de la mocién.
Sin embargo, debido a las reglas de votacion, el beneficio
fue rechazado. Creo que la ausencia de participacion en la
votacion por parte de los miembros es injusta. Recomendé
que se les conceda el beneficio a los aspirantes. Ademas
recomendé que se llevaran a cabo reformas al proceso y
aprobacién de aplicaciones. La unidad acepté y actué
conforme mis recomendaciones y yo archivé el caso como
resuelto. Sin embargo al final del AfAo Fiscal 2008-2009
todavia se mantienen tres recomendaciones de estos
asuntos para consideracion de la Junta Directiva. Estas
recomendaciones fueron enviadas en febrero del 2007.

Mejoramiento del Sistema

La Oficina del Ombudsman no solo examina el impacto de
las quejas individuales, sino que también intenta usar los
casos individuales para curar las debilidades sistematicas.
En una reunién reciente de ICANN algunos participantes
contactaron a la Oficina con preguntas acerca del pago
de los gastos de dietas. EI Ombudsman trabajé con los
quejosos y con personal apropiado de ICANN para corregir
problemas individuales. El Ombudsman vio estos asuntos
Ccomo un mejoramiento meritorio sistematicoy recomendé
que se realizara una sesién sobre la “leccién aprendida”y
que se explorara el significado novedoso de pagar a los
individuos. Hasta la fecha estas recomendaciones no han
sido aceptadas por ICANN.

Referencias

Se recibieron muchas quejas para la Oficina de un
Ombudsman fuera de la jurisdiccién de la Oficina. En estos
casos la Oficina asisti6 a los quejosos refiriéndolos a la entidad
mas adecuada para proporcionarles ayuda. Muchas quejas se
referian a la relacion entre los registrantes y los registradores.
Estas quejas eran referidas ya sea al grupo de contacto del
registrador o al grupo contractual para que le dieran el
seguimiento apropiado. Deseo agradecer a estos grupos por
servicio ininterrumpido para los registrantes individuales.

Auto Ayuda

Algunos quejosos se acercaron a la Oficina del Ombudsman
para obtener informacion necesaria con el fin de resolver
sus propios problemas. La Oficina rutinariamente proveyé
informaciéon a los miembros de la comunidad acerca de
trasferencias de domain y disputas del nombre del domain.

No se Requirio de Accion Posterior

Después de una interrogacion inicial la Oficina del
Ombudsman encontré que esas quejas estaban dentro de
la jurisdiccion de la Oficina, pero que no se necesitaban
tomar acciones posteriores. Después del anuncio de la
renuncia del presidente de ICANN en febrero del 2009,
miembros de la comunidad se quejaron que el anuncio de
la posicién vacante no habia sido incluida con prontitud
entre las oportunidades de trabajo en el website de ICANN.
Los empleados de ICANN se comprometieron a incluirla
por lo que no se requirié accién posterior de mi oficina.

Rechazo de Quejas Fuera de Jurisdiccion

Un quejoso contacté la Oficina del Ombudsman después
de que él habia puesto algunos comentarios en un blog
de ICANN que fueron borrados por el dueio del blog.
En mi opinién este asunto fue una continuacién de una
queja inusualmente persistente, que yo evalué como una
queja trivial, molesta, repetitiva o abusiva, por lo tanto fue
rechazada por estar fuera de jurisdiccion.



Sin Fundamento

Un miembro de la comunidad de ICANN se quejé a la
Oficina del Ombudsman porque un reclamo de gasto
relacionado con “gastos misceldneos para atender una
reunion de ICANN" habia sido rechazado por el personal
de ICANN. El miembro de la comunidad fue nombrado
para formar parte de un comité de ICANN y su viaje a dicha
reunion estaba directamente relacionado con el trabajo
del comité. La investigacion de mi oficina revelé que el
miembro de la comunidad habia estado ausente en las
reuniones del comité y no habia votado en asunto alguno.
El Ombudsman obtuvo una opinién legal independiente
acerca del compromiso de las personas nombradas a
comités en cuanto a participar y a estar preparado para
votar acerca de eximir los compromisos del nombramiento.
La Oficina encontré que el miembro de la comunidad habia
fallado en eximir los compromisos del nombramiento y por
lo tanto la accion tomada por el personal estuvo apropiada.
La queja fue archivada como sin fundamento.

Abandonado

Un quejoso contacté al Ombudsman en relacién a
las acciones particulares de un miembro del personal
diciendo que esa persona habia actuado injustamente y sin
profesionalismo.ElOmbudsman mantuvo correspondencia
con el quejoso durante varias semanas, pero el quejoso
rehusé proveer alguna informacién relacionada con los
alegatos de conducta injusta y sin profesionalismo. Debido
a que fue imposible obtener informacién suficiente por
parte del Ombudsman para comenzar una investigacion el
caso fue archivado como abandonado.

Retirado

La Oficina del Ombudsman recibié una queja de un
miembro de una organizacién de apoyo acerca de la
seleccion de un presidente de un comité de trabajo
dentro de su organizacion. La Oficina del Ombudsman
facilitdé la comunicacion entre los miembros ejecutivos
de la organizacion y el quejoso. La queja fue retirada
posteriormente.

La Queja Ascendio

En raras ocasiones los quejosos ascendieron sus quejas ante
el antiguo Comité de Reconsideracién de la Junta. En un caso
un miembro del Comité de Nominacién deseaba renunciar
de dicho comité para luego buscar el apoyo del Comité de
Nominacién para ser nombrado en una de las organizaciones
de apoyo de ICANN. La Oficina del Abogado General advirtié
al quejoso que dicha accién podria violar los estatutos y que
eso no iba a ser permitido. El quejoso percibié que esta era
una opinién injusta. La Oficina del Ombudsman contraté
un abogado independiente que aconsejara si la opinién de
la Oficina del Abogado General era correcta. Yo clasifiqué la
queja como sin fundamento.

El quejoso tomé el mismo asunto ante el Comité de
Reconsideracion de la Junta que encontré que el quejoso
era inelegible para el nombramiento y rechazé la peticién de
reconsideracion.
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Quejosos Resentidos

Quejosos Resentidos

En 2004 La Revista Britanica de Psiquiatria publicé un
articulo titulado Quejosos Inusualmente Persistentes®.
El articulo estaba dirigido a “investigar a los quejosos
inusualmente persistentes quienes malgastaban sus
propias vidas y hacian demandas poco ordinarias y
principalmente en organizaciones de quejas” El reporte
estaba basado en un largo estudio de quejosos a un
ombudsman gubernamental en Australia. El estudio
definié comportamientos y sintetizaba algunas estrategias
para el manejo de quejosos inusualmente persistentes.

En los cinco afos anteriores he experimentado al menos
cuatro quejosos resentidos que han contactado a mi
Oficina. Por supuesto que todos los quejosos son mas que
bienvenidos a usar los servicios de la Oficina, y de hecho mi
Oficina podria ser considerada como el mas importante y
apropiado punto de contacto para ellos.

Sin embargo estos quejosos particularmente muestran
comportamientos extraordinariamente similares. Primero
en el momento en el que ellos contactaron a mi Oficina
muchos otros oficiales y otros que llevaron quejas o que
no llevaron quejas han sido informados del asunto central.
Previamente cada quejoso ha pasado por un exhaustivo
proceso de comunicaciones con otras organizaciones
como los registrantes y también con el personal de
ICANN. Un ejemplo es que cuando ICANN contaba con
30 empleados, casi cada uno de los empleados recibia
un correo electrénico con una demanda por servicio. En
otro ejemplo un quejoso que asistid a una reuniéon de
ICANN conversé con al menos 12 miembros del personal
o con oficiales de las organizaciones de apoyo acerca del
mismo asunto. El comportamiento clave era que mientras
el quejoso disparaba escopetazos, no le informaba a
estos oficiales que otras personas también ya habian
sido contactadas. Semejante comportamiento enviaba el
mensaje que los quejosos estaban buscando al oficial que
tenia mas probabilidades de ayudarles.

Segundo, los quejosos siempre incluian la posibilidad de
elevar sus quejas como parte activa de la conversacion.
Siempre existen amenazas de elevar sus quejas si las
demandas por servicio no son cumplidas. En cada
caso presentado ante mi Oficina estas amenazas
incluian también litigacién, demanda por una revision

independiente, 0 una amenaza a tomar la queja a un
organismo profesional como la Asociacién de Abogados
de California, o cualquier stper organismo que supervisa
a los ombudsman.

Tercero, un resultado poco sorprendente de los primeros
dos comportamientos es que los quejosos que siguieron
adelante con sus temas, finalmente no tenian nada que
ver con el ICANN. Estos asuntos fueron llevados a ICANN
después que el quejoso resentido habia amenazado
con elevar sus demandas a otra entidad, usualmente un
registrador, y que la entidad habia fracasado en resolver al
quejoso de manera satisfactoria. Por ejemplo un quejoso
vino a ICANN porque no estaba satisfecho con el formato
del recibo para los pagos de registro de nombres del
domain del registrador.

Cuarto, en la mente de los quejosos resentidos la falta de
resolucion satisfactoria de parte de un responsable de
resolver una queja, conlleva a quejarse acerca del oficial
a nivel personal. En una ocasion un quejoso que habia
contactado la Oficina del Abogado General durante el
proceso de escopetazos desarrollé un enojo erroneamente
hacia el abogado que estaba manejando el asunto,
amenazando con quejarse ante la Asociacion de Abogados
y con el fiscal general. Esta actitud muchas veces se
combina con un lenguaje degradante y abusivo y puede
conducir también a ataques personales en blogs por parte
de los quejosos. De nuevo, estos ataques se centran en la
persona que maneja la queja y no en la queja misma.

Quinto. Volumen y tipo de correspondencia consistente
con los resultados reportados en el estudio Lester. Estimo
que en un solo caso mi Oficina intercambio mas de 200
correos electrénicos con el quejoso y que el ICANN y
aquellos relacionados muy de cerca con ICANN tuvieron
500 intercambios en total. Muchos de esos intercambios
y correspondencia ocurrieron a nivel ejecutivo o con los
miembros del personal que son abogados.

Esta correspondencia es usualmente un invento de
correspondencia anterior con otros que no habian
satisfecho al quejoso persistente, quien se esfuerza en
atraer la atencion del nivel inmediato superior para que se
revise el comportamiento deficiente de los que dieron una
respuesta previa.



Sexto, lanaturaleza de las quejas se mueven desde el nucleo
del asunto hasta el comportamiento de los encargados que
manejan la queja tanto en el pasado como en el presente.
En cierto momento el quejoso llega a enfocarse mas en
ser reconocido de tener la razon mediante el castigo al
encargado de manejar la queja, que en la resolucién de la
queja misma. Esto significa que el quejoso puede continuar
atrayendo la atencién a la queja o de lo que él percibe
como mal servicio de parte de los responsables de manjar
la queja afos mas tarde de que el caso se haya cerrado. El
quejoso puede también mover su vista totalmente de la
queja a una critica total de la organizacion en el largo plazo.

El manejo de quejosos resentidos de una manera
apropiada y efectiva requiere de tiempo, paciencia,
habilidad y entrenamiento. La Oficina del Ombudsman esta
particularmente bien preparada para manejar esta clase
de individuos. Esto también libera miembros del personal
o de los voluntarios de la organizacién de intervenir en
estos casos y les permite concentrarse en sus funciones
primordiales.

El efecto de estos quejosos resentidos, especialmente
en una organizacién pequefa, puede ser estresante y
perjudicial, e invariablemente aumenta los costos y reduce
la productividad. Esto impide que los encargados del
manejo de la queja sean capaces de dedicar tiempo a sus
deberes principales o a quejosos legitimos. Someramente
he calculado que uno de esos quejosos consume alrededor
de US$10.000 de tiempo del personal en el término de dos
dias. Mientras es totalmente imposible valorar todos los
factores, rapidamente estimo que estos cuatro individuos
pudieron haber costado al ICANN mas de US$100.000 en
tiempo y honorarios. Hay que tener en cuenta nuevamente
que los asuntos de los que ellos se quejan no tienen que
ver con las acciones del ICANN.

La Oficina del Ombudsman fue capaz de acorralary manejar
a todas las cuatro quejas. Esto redujo grandemente el
tiempo total que ICANN pudo haber dedicado a manejar
con estos quejosos persistentes y asegurar que ellos fueron
tratados de una manera sistematica, justa y profesional.
Este proceso permitié al personal y voluntarios de ICANN
a concentrarse en sus actividades centrales y a enfocar el
conflicto a una estructura apropiada.

# Lester, Grant et al. Usually Persistent Complainants, British Journal of Psychiatry, 2004, 184, pp, 352-356.

Lo que los usuarios de los

servicios del Ombudsman dicen:

Me gustaria extender mi profunda gratitud por
ayudarme a recuperar mi domain de nuevo a (mi), el
dueno Correcto. Frank, buen trabajo en perseverar
y no someterse a algo genérico y exageradamente
inefectivo cuando respondiste a este asunto...Como
yo lo entiendo tus acciones son la personificacién del
término “ombudsman’”.

Quedé agradablemente sorprendido por el pronto
y personal interés tomado en mi caso. Yo esperaba
alguna clase de asociaciones, auto- consejo inutil, o
preguntas comunmente hechas, y nada mas.

iMuy bien hecho! Finalmente yo retiré mi queja, pero
la intervencién del Ombudsman fue muy importante
para que ALAC tomara los pasos necesarios y avanzara
en su trabajo. jjiGracias!!!

Dr. Frank Fowlie trabajando con delegados al Foro de RDO de Timor del Este, Nigeria
y Pakistdn.



Modelo de Proceso de la Oficina
del Ombudsman de ICANN

Decision, acto u
omision por parte
de ICANN, el personal,
la Junta o las
organizaciones
de apoyo

Demandante identificable
- afectado por el asunto
- persona u organizacion

“Moci6n propia”
del Ombudsman

- ¢Es en el interés de
la comunidad?
- ¢Es un asunto de injusticia?
- ¢Es concerniente a
los procedimientos?
- ¢Hay impactos sistematicos?
- ¢ No tiene que ver de ninguna
manera con el ICANN?

¢ Es un asunto de Jurisdiccion?
- ¢ Es completamente un acto, decision
o indecision del ICANN?
- ¢ Tiene un impacto personal?
- ¢Es un asunto actual, por ejemplo
desde hace 60 dias?
- ¢No existe un proceso formal de resolucion
de Disputas - Corte, reconsideracion, IRP?
- ¢ Es trivial, fastidioso, repetitivo?
- ¢No tiene que ver con asuntos personales,
problemas de proveedor,membrecia de la Junta
0 administracion interna?

Si es “NO”

- Cerrar el archivo,
- Escribir al demandante,
- Suministrar referencia,
- Suministrar informacién
de auto ayuda

Consultar con el
Comité de Ombuds-

man de la Junta,
buscar acuerdo para
investigar

!

Sies “Si”
- Investigar la queja

¢La queja tiene
Fundamento?

A 4

Si la respuesta es “SI”
¢ Se puede resolver por medio
de técnicas de Resolucion
Alternativa de Disputas?

A 4

Sies “NO", considerar opciones
Desarrollar recomendaciones

Si es “SI", resolver el problema
Escribir al demandante y a ICANN
- Cerrar archivo

Consultar con ICANN en cuanto
a recomendaciones

- Respuesta del Comité de
Ombudsman de la Junta
- Escribir al demandante

- Concluir archivo

Aconsejar al Comité de Ombudsman
de la Junta acerca de las quejas y las
y las recomendaciones




Estadisticas de Ombudsman
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Estadisticas de Ombudsman

Casos de Queja por pais - 5 afos

Estados Unidos de América 1903 Kenia, Repblica de 2

Francia, Republica Francesa
India, Republica de

Argentina, Repuiblica Argentina
Grecia, Repiblica Helénica

Tailandia, Reino de

Turquia, Repblica de

Irlanda

Malasia

Suecia, Reino de

Austria, Republica de

Hong Kong, Regién Administrativa Especial de China
Italia, Republica Italiana

Japén

Malta, Repuiblica de

Paquistan, Republica Isldmica de

Panamé, Reptiblica de

Macedonia, La Antigua Republica Yugoslava de

Kazakstdn, Republica de

Reino Unido de Gran Bretaia e Irlanda del Norte 87 México, Estados Unidos Mexicanos
(anada 82 Portugal, Reptiblica Portugués
Desconocido 48 Vietnam, Repdiblica Socialista de
Australia, Reino de 47 Bangladesh, Reptiblica Popular de
Alemania 19 Armenia

Paises Bajos, Reino de los 17 Barbados

Brasil, Republica Federal de 1 Bermuda

Sur Africa, Reptiblica de 1 Bolivia, Repuiblica de

Suiza, Confederacion Suiza 10 Belice

Taiwan, Provincia de China
Colombia, Reptblica de
Hrvatska (Croacia)

Chipre, Reptiblica de

Nueva Zelandia Repiblica Checa

Espaiia, Estado Espafiol Dinamarca, Reino de
Israel, Estado de Ecuador, Republica de
Bélgica, Reino de Gibraltar

Namibia Guatemala, Repblica de

Indonesia, Reptiblica de

Jordan, Reino Hachemita de
Corea, Repuiblica Democrética Popular de
Repiblica de Kurgén

Libano, Reptiblica Libanesa
Maldivas, Repuiblica de

Moldova, Republica de
Nicaragua, Republica de

Nigeria, Republica Federal de
Noruega, Reino de

Polonia, Repiblica Popular Polaca
Federacién Rusa

Arabia Saudita, Reino de

Egipto, Reptiblica Arabe de Eslovenia
Costa Rica, Repuiblica de Emiratos Arabes Unidos
Hungria, Repblica Popular Hingara Ucrania
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Uruguay, Repiblica del Este
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Los Valores de esta oficina son:

E/ryxfp‘/lﬂr étéamﬁ/ La Oficina del Ombudsman reconoce y se honra de que los miembros de la comunidad de ICANN
provengan de todo el planeta. Esta diversidad implica que la Oficina del Ombudsman respetara que las diferentes culturas perciban
las disputas y conflictos a través de diferentes cristales. El ombudsman siempre estara dispuesto a aprender sobre las diferencias

culturales al responder a disputas y conflictos.

@aéza}c en %ahﬂt[ﬂ‘/ﬂ%ld/t La Oficina del Ombudsman se desempefara como lider, promoviendo y sirviendo

de modelo de justicia, igualdad, claridad e innovacion y ayudando a que ICANN y la comunidad conozcan mejor la funcion del
Ombudsman. El Ombudsman también se esforzara por asegurar que la Oficina del Ombudsman de ICANN sea considerada

como una institucién de excelencia entre la comunidad de ombudsmanes, como la Asociaciéon de Ombudsman, la Asociacion de
Ombudsmanes de los Estados Unidos y el Foro de Ombutdsmanes de Canada. Es mi deseo profundizar en el futuro las relaciones con

ombudsmanes de otras regiones del mundo para reflejar la naturaleza global de los miembros de ICANN.

B%meémﬁ El ombudsman, al desempefiar sus tareas, mantendra y serd ejemplo de los mas altos niveles de conducta

profesional y de respeto a la dignidad humana.

(Wm’d%/%das las partes, tanto de la comunidad como de ICANN, al proporcionar informacién al ombudsman, deben
sentirse seguros de que la informacion se tratara con confidencialidad, excepto cuando sea necesario para ayudar a resolver el

reclamo.

/fyzzra'dM/ En absolutamente todas las situaciones, la Oficina del Ombudsman recibird informacion de la comunidad sin
predisposicién hacia el resultado del proceso Alternativo de Resolucion de Disputas y sin favorecer a ninguna de las partes en el

proceso.

//né‘ét’flté;lald/ La Oficina del Ombudsman, a fin de mantenerse como un oficial imparcial, sera independiente de las

estructuras normales del ICANN.
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