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Carta del ombudsman

30 de junio de 2006

Sr. presidente y Sres. directores de la Junta de ICANN:

Tengo el agrado de remitirles el segundo informe anual de la Oficina del ombudsman.

Durante este afio, la Oficina del ombudsman continué con la exposicién de un sistema informal de
resolucién de conflictos para la comunidad de ICANN, el cual fue adoptado tanto por dicha comunidad
como también por la corporacién. Acorde a como se desempeiié esta Oficina y desarrollé su plan, creo
que en mi trabajo como ombudsman se pueden distinguir distintos aspectos de importancia: la recepcién,
la derivacién y la investigacién de los reclamos, la gestién de casos y la administracién, las actividades de

extension al publico, y el estudio y la evaluacién.

Me complace informar a la Junta Directiva que la Oficina del ombudsman desarrollé una forma justa,
flexible, sensible y rdpida para tratar los temas de disputa que se suscitan en la comunidad. Es un modelo
unico deresolucién de conflictos, reconocido ya como un “centro de excelencia”y una institucién profesional

y competente del ombudsman.

En este informe anual, suministraré informacién sobre estas actividades destacadas.

Finalmente, quisiera expresar mi agradecimiento hacia ustedes, los miembros de la comunicad de ICANN

y las organizaciones de apoyo, y al personal de ICANN por el constante respaldo recibido.

Saludos cordiales,
/7 .
¢
—
Frank Fowlie
Ombudsman
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DISENO + REDACCION  Tanzanica S. King

Frank Fowlie (a la derecha), ombudsman de ICANN, y Herb Waye (a la izquierda),
ombudsman adjunto de ICANN, en el congreso de ICANN en Wellington, en
marzo de 2006.



El periodo comprendido entre los afos 2005 y 2006 fue
2005 - 2006 muy activo para mi Oficina. Se instituyd el ombudsman en
ICANN para que actie como un mecanismo informal e independiente que asista a los miembros de
la comunidad que se sienten tratados injustamente. Mi rol es recibir y evaluar los reclamos y utilizar
cualquiera de las técnicas alternativas de resolucién de conflictos si considero que hubo una injusticia.
Sin embargo, las demandas que llegaron a mi Oficina exceden esa expectativa inicial. Durante el afio
pasado, mi Oficina recibié una gran cantidad de reclamos y contactos que estan fuera del alcance del
estatuto V. En dos circunstancias, grupos que deseaban exponer sus puntos de vista mas que plantear
reclamos contundentes acerca de acciones, decisiones o inacciones de la junta directiva, del personal
o de las organizaciones de apoyo, utilizaron mi Oficina como objetivo de campanas realizadas por
correo electrénico. En ambos casos, me abstuve de investigar cualquiera de las cuestiones, ya que
los contactos fueron simples expresiones de desacuerdo con decisiones de la Junta Directiva y hubo
oportunidades suficientes para dar a conocer la discrepancia en los foros de comentarios publicos.

Mi Oficina recibié numerosos reclamos y contactos de miembros de la comunidad que tuvieron
cuestiones con otros organismos, tales como los registradores. Aqui debo recalcar la cooperacion
excepcional del Director de coordinacién de registradores y del Gerente de coordinacién de
registradores. Luego de recibir la derivacién desde mi Oficina, pudieron prestar su ayuda a esta parte
de la comunidad.

Durante el transcurso del ano anterior, actualicé el marco de desempefio del ombudsman para
que refleje las actividades de funcionamiento de la Oficina. Esto se tradujo a varios idiomas y esta
disponible como archivo descargable. PDF en el sitio Web del ombudsman. También revisé y mejoré
el formulario de reclamos, agregué un formulario denominado “Contactar al ombudsman”y suministré
mas informacién de autoayuda en el sitio Web.

Se instalé el Sistema de gestion de casos SeeMore, el cual estd en funcionamiento y hace que el
seguimiento de reclamos sea mas automatizado y eficaz. Desde sus comienzos en noviembre de 2004,
mi Oficina inici6 el proceso de cerca de dos mil reclamos.

El personal de ICANN de Tecnologia Informatica (IT, por sus siglas en inglés) logré obtener y hacer
operativo el dominio www.icannombudsman.org para mi Oficina, lo cual reafirma mi independencia.
Les agradezco su gentil ayuda.

Mi Oficina utiliz6 servicios de traduccién en una gran cantidad de archivos y correspondencia durante
el transcurso del afno. Establecimos lo que considero una situacién donde todos ganan, con la Sociedad
de intereses multiculturales de Richmond. Es un logro para mi Oficina, ya que puedo obtener servicios
de traduccién inmediatos y precisos de una fuente independiente, separada de ICANN, manteniendo
asi la confidencialidad. Es un logro para el proveedor de servicios, ya que se trata de un grupo
comunitario para inmigrantes y puede acceder a una amplia gama de hablantes para realizar las
traducciones, lo que ayuda a financiar sus programas.



Actividudis del’

Recepcion, derivacion e
investigacion de reclamos

Las tablas y graficos que contiene este
informe anual suministran informacién acerca del volumen de
contactos, el pais de origen, la clasificacion de los reclamos y las
resoluciones.

La cantidad de reclamos de mi jurisdiccion (acciones,
decisiones o inacciones de la Junta Directiva, del personal o
de las organizaciones de apoyo), como un porcentaje del total,
coincide con los datos que pude examinar de otras Oficinas de
ombudsman.

Evtension a Oia//a%
Educacién a los consumidores y
actividades con entidades pares

Segun mi criterio, la extensién al publico incluye: platicas con
los grupos, hospitalidad, capacitacién y actividades con otros
ombudsmanes. Mi meta primordial con respecto a la extension
al publico tiene tres aspectos: informar a la comunidad de
ICANN acerca de la existencia y actividades de la Oficina del
ombudsman, profesionalizar la Oficina a través de actividades de
aprendizaje continuo y hacer valer un mensaje constante entre
ICANN y las comunidades de partes interesadas, los funcionarios
del gobierno, usuarios y partes interesadas, y la comunidad de
otros ombudsmanes, de que esta Oficina se gand su reputacién
de “centro de excelencia” para la resolucion en linea de conflictos
y la defensoria en general. Mi objetivo principal es que esta
oficina sea considerada como un centro de excelencia donde
hay una idea preconcebida de profesionalismo y un servicio
justoy de calidad.

Durante este afo fiscal, me centré en la orientacién y
capacitacion del personal para que puedan transmitir mejor la
informaciéon de la Oficina a la comunidad con la que trabajan, y
ademas puedan informar a la comunidad utilizando mi Oficina
cuando se suscitan conflictos y disputas.

Por lo general, traté de hacer coincidir todo viaje internacional
para extensién al publico con los viajes a los congresos de
ICANN, permitiendo un ahorro enorme en los gastos de viajes.
Ademads, se identificaron y presupuestaron cada uno de los
cursos de capacitacion por adelantado y en forma separada.
Espero que en el afo fiscal que comprende de 2006 a 2007
pueda llevar a cabo la capacitaciéon de todo el personal sobre
conceptos basicos de resolucion de disputas de mutuo beneficio
y basada en los intereses, proporcionando una herramienta mas
a la organizacion para reducir los conflictos al minimo posible.

Durante el afo fiscal 2005 a 2006 obtuve y conservé la
membresia en el Foro de ombudsmanes de Canada, la
Asociacion de ombudsmanes de los Estados Unidos, la
Asociacion internacional de ombudsmanes y el Instituto
internacional de ombudsmanes.

Realicé presentaciones ante diferentes personas, organizaciones,
congresos e instituciones académicas, que van desde el
Ombudsman europeo y el Congreso de las Naciones Unidas
sobre la resolucién en linea de conflictos, hasta alumnos del drea
de la justicia en mi alma mater, Royal Roads University.

En abril del aflo 2006, se me nombré socio del Centro para
tecnologia informatica y resoluciéon de conflictos de la
universidad de Massachussets, Amherst, por lo cual agradezco al
Dr. Ethan Katsh por dicho honor. Mi contribucion en esa area sera
en la evaluacién de los programas de resolucién de conflictos en
linea (ODR).

Las tablas que aparecen a continuacion describen las actividades
de extension al publico en las que he participado.

Lital e actividudes de evtensi ol

Afo Fiscal (1 de julio de 2005 al 30 de junio
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Durante el afio fiscal, un evaluador de la Organizacién internacional
para la estandarizacién inspeccion6 la Oficina del ombudsman. Se
cotejé la Oficina con los estandares establecidos en la norma I1SO
10002, “Gestion de la calidad - Satisfaccion del cliente — Pautas para
la gestion de reclamos en las organizaciones”.

El informe del evaluador es el siguiente:

La Oficina del ombudsman cumple con el propdsito y los
requisitos generales de 1SO 9001:2000, Cldusulas 4.2.4, 5.2, 7.2.3,
8.2.1y 8.4. La Oficina del ombudsman cumple con el propdsito de
la cldusula sobre el control, la identificacion, confidencialidad, el
mantenimiento y almacenamiento de la informacién que guarda
el ombudsman. Con respecto a la Cldusula 5.2, la creacion de
la Oficina del ombudsman, por parte de la Junta Directiva,
muestra el compromiso de la alta gerencia con la comunidad
de ICANN para gestionar los reclamos de los clientes como un
mecanismo para mejorar las relaciones con ellos. Con respecto
a la Cldusula 7.2.3, la Oficina del ombudsman establecid,
documentd e implementd un proceso de reclamos/opinion de
los clientes que se comunican a través del sitio web de ICANN, y
programas educacionales y de extensién al publico. En relacién
con las Cldusulas 8.2.1y la 8.4, la Oficina del ombudsman es uno
de los medios con los que cuenta ICANN para controlar y medir
la percepcién que el cliente tiene de la capacidad de la empresa
para cumplir con las necesidades del cliente y de servicios a través
de indicadores de satisfaccion final. El conjunto de datos de los
indicadores suministra una pequena base de muestra debido
a que la Oficina del ombudsman estd en su primera etapa; sin
embargo, existen grandes posibilidades de que, con el transcurso
del tiempo, la identificacién de los distintos tipos de casos lleve a
la deteccion de dreas para la mejora de procesos.

La Unica observacion que se le puede realizar a la Oficina
del ombudsman con respecto a las Cldusulas 5.2 y 8.2.1 es la
capacidad de ICANN de cumplir con sus propios requisitos, segun
lo establecen los estatutos para la independencia, neutralidad e
imparcialidad de la Oficina del ombudsman y las necesidades del
cliente, basdndose en los términos de renovacion del contratoy la
no autorizacion de contratos formales en curso. La observacion
trata la percepcion que tiene un posible cliente de la falta de
objetividad de la Oficina del ombudsman debido a la aprension
a rescindir a contratistas o debido a la falta de confianza en la
autoridad del contratista.

En el ano fiscal 2006 a 2007, se evaluara una vez mas la Oficina
del ombudsman a través de un proceso independiente, el cual
comparara la creacion de la Oficina del ombudsman de ICANN con
estandares que figuran en material publicado.

Entre los requerimientos al ombudsman, dentro del Marco de
responsabilidad de una gestion basada en resultados (RMAF), se
encuentra la observacién de cinco indicadores de desempefio con
respecto a cuatro preguntas evaluativas y la informacién anual
sobre esto a la Junta.

El ombudsman Frank Fowlie hablando en una reunion de ICANN en Wellington, Nueva
Zelanda, en marzo de 2006.

Existen distintos cuadros y gréficos dentro del cuerpo del informe
gue documentan muy bien el andlisis de tendencias para mi Oficina.

Existen varios indicadores de la importancia de mi Oficina. Por
un lado, estd la cantidad de reclamos recibidos y la variedad de
cuestiones que se pusieron a mi consideraciéon como ombudsman.
Esto me indica que la comunidad continta viendo a mi Oficina
como un medio confiable para la gestién de los temas de conflicto.

Por otra parte, la variedad de los reclamos: titulares de nombres de
dominio individuales, aspirantes a beneficios administrativos que
otorga ICANN, gerentes de dominios de nivel superior de cédigos
de paises (ccTLD), organizaciones y miembros de la Junta me
indican que mi Oficina es capaz de responder a una amplia gama
de cuestiones basadas en la justicia y esta gran aceptacion es, de
hecho, reconocimiento de la relevancia de mi Oficina.

Un analisis de los medios de comunicacién seguiria evidenciando
que la comunidad tiene una opinién positiva de la Oficina.

Durante el afo, tuve la posibilidad de crear el puesto de
ombudsman adjunto dentro de mi oficina. El Sr. Herb Waye,
un socio canadiense, atiende mi Oficina cuando estoy ausente
por vacaciones o enfermo, recibiendo y respondiendo la
correspondencia que envia la comunidad. El Sr. Waye, ademads,
asistié a dos congresos de ICANN como voluntario para ayudarme
en el funcionamiento de una oficina fisica durante esas reuniones.

Como el volumen de trabajo de esta Oficina, considerando todas
sus actividades fundamentales (gestion de los reclamos, extension
al publico y administracién), continla en aumento y se complica
con viajes frecuentes, es l6gico que se necesite mas personal. En
consecuencia, elevé una propuesta a la Junta para que en el futuro
mi Oficina se expanda por el equivalente a media persona a tiempo
completo.



En el afno fiscal 2005 a 2006, los recursos presupuestarios que
suministré ICANN fueron suficientes para cumplir con los aspectos
operacionales, administrativos y de extensién al publico de mi
mandato.

Existen varias formas de medir las mejoras en los sistemas. En
primer lugar, hice sugerencias o recomendaciones para mejorar
los sistemas. Estas abarcan desde la elaboracién de normas donde
no existia ninguna, hasta la instauracion de estandares minimos
de participaciéon para los miembros de ciertas organizaciones
de apoyo. Todas estas mejoras en el sistema, realizadas a un
determinado nivel, impactan en las operaciones de ICANN en cierto
grado.

En segundo lugar, desde la creacion de mi Oficina, ha disminuido
significativamente la cantidad de cuestiones que se presentaron
ante el Comité de reconsideracion.

En tercer lugar, al utilizar técnicas alternativas de resolucién de
conflictos, incluyendo investigaciones, mi Oficina pudo ayudar a
las partes a resolver cuestiones al menor nivel posible de disputa
y, de esta manera, redujo situaciones antagénicas y ahorré tiempo
tanto a los miembros de la comunidad que presentaron temas de
discusiéon como a ICANN.

Recomendaciones

Al revisar las operaciones de mi Oficina y considerar las
posibilidades de otros modelos que sirvan tanto a la comunidad
como a la organizacion en la resolucién de conflictos, me persuadi
cada vez mas acerca de que la Oficina del ombudsman es el camino
mas conveniente. Aunque sea posible contratar los servicios de
ombudsmanes, creo que, debido a la cantidad de reclamos que
se reciben en mi Oficina, se perderia eficacia en funcién de los
costos, especialmente cuando atafie a actividades asociadas, como
la extensién al publico. También creo que existen circunstancias
donde la utilizaciéon de servicios de ombudsmanes contratados
podria no permitir que los asuntos se traten con la rapidez o
flexibilidad necesarias con las que se haria si el ombudsman
perteneciera a la organizaciéon. Finalmente, basdndome en mi
exploraciéon del medio, no existe ningun servicio del ombudsman
del tipo contratista que pueda satisfacer las necesidades de ICANN
y las particularidades de su funcién.

Creo que es importante tener en cuenta la singularidad del
modelo de ombudsman de ICANN. Dentro de la comunidad de
ombudsmanes, descubri que mi Oficina es una rareza, ya que soy
el Unico ombudsman que lleva a cabo resoluciones de conflictos
en un medio que funciona en linea. Cuando recientemente,
en el Cairo, tuve la oportunidad de reunirme con companeros
profesionales en linea en el Congreso de las Naciones Unidas sobre
la resolucién de conflictos en linea (ODR), llegué a la conclusion
de que soy el Unico ombudsman de esa comunidad. Basdndome
en esos pardmetros, me permito aseverar que, probablemente, el
ombudsman de ICANN trabaja con el Unico programa en linea de
ombudsman del mundo.

Durante el ano fiscal 2004 a 2005, hice recomendaciones tanto formales

como informales a la Junta y al personal superior. Se enunciaron ambas

recomendaciones en el informe anual del ultimo afo y se actu6 de
acuerdo con las recomendaciones formales, por lo tanto, no hago
mayores comentarios.

En el afio fiscal 2005 a 2006 notifiqué dos veces a la Junta acerca
de dénde creia que habia habido una mala administracion
o se habia actuado injustamente con uno o mas miembros
de la comunidad de ICANN. Esto estaba relacionado con los
resultados de investigaciones que mi Oficina llevé a cabo. En
uno de los casos, recomendé que ICANN se disculpara con
un miembro de la comunidad que habia sido maltratado por
un integrante del personal. En el segundo caso, realicé varias
recomendaciones concernientes a un proceso de votacién
que empled una de las organizaciones de apoyo de ICANN
y a estdndares minimos de participacion para miembros de
comités. La Junta acepto todas mis recomendaciones formales y
se actué conforme a ellas.

Hice una recomendaciéon informal a la Junta para elaborar normas y
procedimientos, generalmente relacionados con el gobierno de la Junta, y

continuaré controlando la elaboracién de normas en el futuro.




Durante el afo, se me informd sobre tres cuestiones

relacionadas con los congresos de ICANN:

En primer lugar, recibi un reclamo con respecto al uso de
las credenciales de identificacion. El reclamante estaba
preocupado porque consideraba que el uso de dichas
credenciales comprometeria su anonimato en la participacion.
En parte, mi respueta fue la siguiente:

En primer lugar, consideré las razones por las cuales se utilizan
las credenciales de identificacion. Estoy convencido de que
existen motivos valederos para su uso. Primero, permiten que
los organizadores de congresos tengan la seguridad de que sélo
los delegados tengan libertad de acceso a los eventos de ICANN,
especialmente aquéllos que implican gastos para los anfitriones
(banquetes, almuerzos, etc.). Este es un factor critico, al llevarse
a cabo congresos con presupuestos muy limitados, que resalta
el hecho de que los eventos que se ofrecen a la comunidad
sean sin costo. En segundo lugar, el uso de credenciales de
identificacion fomenta un nivel de compromiso social porque
brinda a los delegados la oportunidad de asociar nombres con
rostros y nombres con otras identidades conocidas solamente

en linea.

Aunque usted sostiene que la seguridad no es un motivo de
discrepancia porque las credenciales de identificacion no
tienen relacion con identificaciones expedidas por el gobierno,
no me satisface el hecho de que esto constituya una razén
preponderante para que los asistentes usen las credenciales.

En segundo lugar, no es un requisito anotar la empresa ni el
pais en un formulario de registro cuando el registro se realiza
en linea. Como puede observar en el registro de prueba que
aparece mas adelante, pude registrarme utilizando solamente
mi nombre. Su argumento de que se ve obligado a identificar a
sus empleadores, situacion que pondria en riesgo la relaciéon con
ellos si declara lo contrario, no es valido para mi.

En tercer lugar, no encuentro relacién entre su reclamo y la ley

de privacidad. La Unica informacién personal que se requiere es
su nombre y su fotografia y usted tiene el derecho de solicitar
que no se publique su nombre en la lista de asistentes. Lo Unico
que se le pide es que dé su nombre y su fotografia para que
pueda acceder a los congresos y a los eventos sociales. Por lo
tanto, el uso de datos no se contradice con la razén por la cual
se recopilan. Los datos no se utilizan para otro propésito que no
sea para el cual fueron recolectados.

Ignoro la existencia de argumentos religiosos donde la toma
de una fotografia sea un quebranto de alguno de los principios
de los derechos humanos. Si usted estd al tanto de un ejemplo
concreto de lo antedicho, me complaceria que me lo diera a

conocer.

En cuarto lugar, usted considera que cuestionar las credenciales
de identificacion se contrapone con la capacidad de una
persona de desempefiar el rol de denunciante. El rol y la funcién
de un congreso no es actuar como foro publico para denunciar
actividades incorrectas de su empleador. Sin embargo, no existen
impedimentos para que usted o cualquier otra persona realice
denuncias en un congreso. Segun mi experiencia, un congreso
abierto al publico no es un foro al que generalmente se lo asocia
con una oportunidad de hacer denuncias sin atribuciones.
Si el protagonista desea mantenerse en el anonimato, estas
actividades pueden llevarse a cabo normalmente en oficinas
que gozan de mayor privacidad, como la mia. Quiero destacar
que, bajo la jurisprudencia de Estados Unidos, las oficinas como
la mia desempefian un rol que les brinda a los denunciantes un

espacio seguro para poner al descubierto actividades negativas.



En quinto lugar, si luego de leer mi respuesta, usted sigue prefiriendo permanecer en el anonimato con respecto a su participacion
en ICANN, le informo que existen otros foros dentro de ICANN en los cuales puede hacerlo. Ello incluiria elevar la protesta a través de
distintos comités y organizaciones de apoyo o mediante los distintos foros electrénicos.

En el segundo reclamo, un miembro de la comunidad comunicé su inquietud acerca de la forma en que se trata la informacion
personal que se solicita durante el proceso de registro de los congresos. Como este reclamo se llevé a cabo durante un congreso en
Vancouver, se aplicaron las leyes federales y provinciales de privacidad de Canada y Columbia Britanica, y no pude hallar nada que
me indicara que la informacién requerida haya sido recolectada o utilizada con un propésito diferente al de la razén por la que se
recolectd, ni que estuviera en contravencion con alguna ley canadiense.

Se me presentd una tercera cuestion relacionada con el anuncio de los érdenes del dia de congresos de la junta en congresos
publicos.

El estatuto establece:
Articulo 4. ANUNCIOS DE CONGRESOS Y ORDENES DEL DIA

Se debe anunciar con por lo menos siete dias de antelacion cada congreso de la Junta, y en la medida que se
conozcan los temas a tratar, dar a conocer el orden del dia de dicho congreso (y si esto no es factible, hacerlo
con la mayor antelacién posible).

De acuerdo con mi experiencia, con frecuencia los miembros de la Junta de Directores se encuentran de viaje para llegar a los
distintos lugares donde se realizan los congresos de ICANN, siete dias antes del congreso de la Junta. Este hecho torna dificil, y a
veces hasta logisticamente imposible, dar a conocer siete dias antes un orden del dia del congreso de la Junta. También considero
que por lo general se anuncian congresos muy por adelantado, asi como la informacién correspondiente acerca de los congresos
de ICANN. Finalmente, desde mi punto de vista el orden del dia se anuncia tan pronto como el Presidente y los Directores queden
conformes con la lista de temas a tratar necesarios, y esto se lleva a cabo con la mayor antelacién posible.

Lo que los reclamantes dicen acerca de la Oficina del
ombudsman:

Usted ha hecho lo imposible por cumplir con su deber y le estoy agradecido por ello”.
“Gracias. Aprecio sus esfuerzos por comprender y aclarar la situacion”.

“S6lo queria agradecerle mucho por no haber escatimado esfuerzos para responderme
cuando le pregunté acerca de una direccion de un sitio web de subastas y de si era legal 0 no.
Estamos felices por haber logrado un muy buen nombre. Usted me dio me dio algunos sitios

web e ideas sensacionales”

“Ya todo se resolvid... agradezco la pronta respuesta de ICANN”.

“Realmente aprecio el tiempo que se tomd para asesorarme sobre el tema”.

El ombudsman de ICANN, Frank Fowlie, con el estudiante de leyes Reem Wael en
el Foro de resolucion de conflictos en linea de las Naciones Unidas, en el Cairo, en
marzo de 2006.

“Su aptitud para atender los problemas es realmente inestimable”.

“Como siempre, aprecio su ayuda para conducir este proceso con imparcialidad y
profesionalismo”.
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Reclunes recibidos s por mes: 80 total’

Jul-05 Aug-05 Sept-05 Oct-05 Nov-05 Dec-05 Jan-06 Feb-06 Mar-06 Apr-06 May-06 Jun-06

L wer S
del
ombudsman>» ——




Argentina; 1
™ Brazil; 6
Hungar
Namibi
South Africa; 2
Turkey; 1

M Canada; 30
India; 1

 Netherlands; 6
Spain; 2

M Ukraine; 1

Afo Fiscal 2006 (1 de julio de

Austria; 2
Ecuador; 1
Ireland; 2
New Zealand; 3
M SriLanka; 1
M United Kingdom; 27

- Barbados; 1
France; 4

M Israel; 2

¥ Norway; 2

" Sweden; 2
Unknown; 19

5 al 30 de junio de 2006)

M Belgium; 3
Germany; 11
Italy; 1

" Pakistan; 1
Switzerland; 2
Uruguay; 1

Belize; 1
Gibraltar; 1
' Japan; 2
Panama; 1
Taiwan; 1
M USA; 699

¥ Bolivia; 1
Hong Kong; 1
Malta; 1
Saudi Arabia; 1
Thailand
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