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Mise a jour généerale
La migration de la gestion des plaintes a été complétée

Le 7 juin 2013, I''CANN a complété la migration de tous les systemes de plaintes,
de types de plaintes de de processus existants dans une page Web, point unique
de réception des plaintes.

Lien vers la nouvelle page de réception de plaintes dans la page d'ICANN.ORG
http://www.icann.org/en/resources/compliance/complaints.

L'automatisation de I'approche et des processus de conformité ont amélioré
I'efficacité et l'efficience opérationnelles. Une telle automatisation améliore la
résolution informelle, le respect et la communication des plaintes et fournit une
plateforme a travers laquelle est mis en ceuvre un sondage intégral pour obtenir
le feedback continu.

En mai, la migration a inclus les plaintes restantes (renouvellement de domaine /
rédemption, contact avec les bureaux d'enregistrement, transfert et non
disponibilité du Whois), la navigation Web des plaintes mises a jour et les 47
guestions fréquentes habituelle.

Mise a jour du sondage de mai

Les plaintes sur l'inexactitude du Whois ont généré 951 invitations au sondage
envoyées au rapporteur des plaintes et 540 invitations au sondage envoyées aux
bureaux d'enregistrement. Le taux de réponse au sondage a été de 1,5 % des

! Cette mise & jour n’est fournie qu’a titre informatif. Veuillez ne pas agir sur la foi des
informations contenues dans cette mise a jour pour tirer des conclusions ou prendre des
décisions commerciales.


http://www.icann.org/en/resources/compliance/complaints
http://www.icann.org/en/resources/compliance/complaints
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rapporteurs et de 4,3 % des bureaux d'enregistrement. Les questions sur les
résultats généraux de satisfaction sont répondues ci-dessous :

La conformité contractuelle a cloturé le sondage sur les
plaintes
Feedback des bureaux d'enregistrement

En général, quelle est votre évaluation de
I'expérience de présentation de plaintes ?

Tris facile

23 répanses
Résultatsmai 2013

La conformité contractuelle acldturé le sondage surles
plaimtes
Feedback dus rapporteur

En général, quelle e=st votre évaluation de
l'expérience de présentation de plaintes ?
.___,_.,-'—'—_—-\_
Pas facile N
du tout
14%

Trés tacile”,
29%

14 réponses
Résultats mai 2013

Activité du site Web de soumission de plaintes sur la conformité

contractuelle

Le nombre de visites aux pages Web pour le formulaire de plainte sur
I'inexactitude du Whois, de navigation web et de la foire aux questions (FAQ)
sont présentés ci-dessous. Ces chiffres représentent six semaines de données
depuis la publication du nouveau formulaire sur I'inexactitude du Whois et une
semaine de données pour le nouveau formulaire de plaintes UDRP, lancé le 22

mai 2013.

Conformité contractuelle

Moyenne page /

Pages Web Visualisations temps
(secondes)
Formulaire de plaintes sur
I'inexactitude du Whois AVEE e
Formulaire de plaintes UDRP 260 175
Sur les plaintes en matiere d_e 2 977 47
Whois
Comment corriger mon Whois 820 135
Sur les plaintes en matiere de
RAA 304 115
Sur la conformité du registre 253 106
Sur l'inexactitude du Whois 220 80




Mise a jour de la conformité contractuelle | Mai 2013

Sur les inexactitudes du Whois
Sur la recherche du Whois

Sur le Whois

Sur l'acceés a la recherche du
Whois

Sur la conformité du ccTLD

Sur la recherche du Whois qui
ne marche pas

Sur Proxy / confidentialité

Sur les plaintes du spam du
Whois

Sur I'UDRP
Comment remplir 'UDRP

Comment appliquer I'UDRP

Sur les disputes en matiére de
noms de domaine

220
214
172

103
92
74
74
42

41
22
13

11

80
77
63

40
106
36
56
109

89
55
12

18

Les 20 352 visites a la page Web pour le Formulaire de plaintes sur l'inexactitude
du Whois ont généré 3872 plaintes. Les 260 visites a la page Web pour le
Formulaire de plaintes UDRP ont généré quatre plaintes. En résumé, 3 % du
total du trafic Web sur ICANN.ORG est dédié aux pages Web de présentation de
plaintes. La source du trafic vers les pages Web de soumission de plaintes se

trouvent ci-dessous :

Source du trafic Web

H Rediriger Internic
H Google

Internic
M Direct a I'URL

M Plusieurs URL
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Disponibilité de I'accord d'accréditation des bureaux d'enregistrement 2013
et de la politique sur la récupération des enregistrements apres leur
expiration

Le RAA final 2013 proposeé http://www.icann.org/en/news/public-
comment/proposed-raa-22aprl3-en.htm et la politique sur la récupération des
enregistrements apres leur expiration
http://www.icann.org/en/resources/reqistrars/consensus-policies/errp incluent de
nouvelles dispositions qui exigent que la conformité contractuelle établisse des
processus de surveillance supplémentaires afin d'assurer que les bureaux
d'enregistrement accrédités par I'lCANN respectent leurs obligations
contractuelles.

La conformité contractuelle est en pleine révision et finalisation des diagrammes
de processus, des procédures d'intervention, modeles et d'autres documents
opérationnels nécessaires pour surveiller effectivement et pour faire respecter la
conformité avec le RAA 2013 et I'ERRP.

Mise a jour du programme d’audit

Le 31 mai 2013, la premiére année du programme d'audit a été complétée. Un
rapport d'audit complet avec le résumé des résultats sera publié en juin 2013.

Dates cibles du programme d'audit — Année 1
Demande d’informations Etape d’audit Etape de rapport | Rémédiation
le 2e 3e Début Fin Début Fin
Avis Avis Avis
26 nov. 17 déc. | 28 déc. | 7 jan. 12 15 Awvril 19 22 Avril 2013
2012 2012 2012 2013 Avril 2013 Avril
2013 2013

Pour conclure la premiére année du programme d'audit, 'CANN a réalisé un «

sondage sur les améliorations continues des audits et de la rémédiation »
aupres des participants. Les niveaux de satisfaction sur la communication, le
processus et les outils sont reflétés ci-dessous :



http://www.icann.org/en/news/public-comment/proposed-raa-22apr13-en.htm
http://www.icann.org/en/news/public-comment/proposed-raa-22apr13-en.htm
http://www.icann.org/en/resources/registrars/consensus-policies/errp
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4% 4% 7% i Extremely satisfied
i Very satisfied

Moderately satisfied

i Slightly satisfied

. Not at all satisfied

Synthese sur I'application de la loi et la gestion des réclamations

Plaintes par cycle de notification
Mai 2013
3559
et O Traité
1516 O RE;U
@ Fermé avant le le avis
Ble
M 1le avis
248 B 2e avis
73 B 3e avis
W Exécution
11
W Fermé
1831
r
4] 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000
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ACTIVITES DE MISE EN S FPLICATION POUR MAI2013

; P EUREAL LAMA
SHWLCYE LE ECHZANCE TYFEDANS STATUD MOTIFDE LAYIS DY WFRACTION
D':NREGISTREVENT [b]
Iered & Frend e des nesres rzisonnables pau- ssan nar lasiresacitudzs du Whais [R&a]
Iered & Maittzr r et oumnir de: ragistres d= communicetion |44 3.4.3731
7md-12 28ma-13 Dattatec.com SRL 1388 | Marguemzn: — .
lemed e Lienver: lesize Webdz ' CAMN surles respensab iés =t lesd pizs duregistrant (R4 3 15§
lemid & Fayer les “rais € zcoracitetion [RA43 58]
a1 Donngzs s3us gvision . ,
7 mai-12 29ma-13 Jomantnzp, LG 1554 | Ma1gaemzn: . Fayer|es “raiz  scerdcitstion [RA4A3 5]
par [TCANT
L IntarnetSoltions [ Fy) s .. C o .
Bmd-1z 0mz-13 Ltd 1079 | Margaemsn: lerede Fayer|es “raiz ¢ scoracitetion [Ra43 5]
Fépondrz z maud ts[RAA3.14)
10mai-l3 3juin-13 J5A Webhos, ac 43% | Marguemzn: Maintzr r et bumir des ragistres d= communicztion 184 3.4.2/3
Foami- deszervices Mho s Rad 3.3.])
. - L Fayer les “rais € zcoracitetion [RA43 58]
28mai-13 18juir-13 AsiaFegister |nc 1084 | Marguemsn:
Lienver: lesize Webdz ' CAMN surles respensab s =t lesd pizs duresistrant [RA8 3 15§
V152 A JOUA DESACTIVITES DE MIGESN APPLICATION CES 0I5 PRECEDENTS
Ieméd & Foumi- desregistresdz cammruricatos [FAAZ.43)
13 313 Eféw-13 Chezpias.camin: 1039 | Ma1gquemzn: 1erméd & Dranner _ne pass b lkéraizontaale de déveiroui ler |2 nor ce domzine (IRTP3)
1Eméd e Feami- le codz Autinfo [IRTP 30
o Donngas sus-evisier.  Fayer les “rais € scoracitztion (RA43 5]
13aw-l3 lama-13 Basic Fusian, nz. 313 | Maigeemsn: TTEANT
parficash Corrmuniq.e- les medificat o1s 3w connees de cortzct [RAL 5170
Eridé Fayer les “rais € zcoracitetion [RA43 58]
23awl3 14m=-13 A Telezom, 54 1458 | Ma1gaemzn:
Dannése sus dvisior Corrmuniq.e- les medificat o1s 3w connees de cortzct [RAL 5170
Dotted Vetures, Iz AN
. % g \ e par [TCANN
BBawd 14ma-13 833 | Marguemsn: Fawer ez “mit r =rerdritztian(R2a3 5]
Wmédé Fépandrz zxaud t={R4A3.14)
JNSNE Interret Seri T .
_ MterTel serice lemede Mairtzn r et fournir des ragistres dz2 communicztion 384 3.4.2731
133w-l3 1&6ma-13 GmaH 643 | Mlargeemsn: —
lemede Corrmuniq.e- les medificat o1s 3w connees de cortzct [RAL 5170
Eridé Fayer les “rais € zcoracitetion [RA43 58]
253uw-3 1Tma-13 | Ground nizarres Inc 936 | Marguem:zn: lemed e Fayer les rais ¢ zcorécitztion (RAA3 3]
LpNEES 5oL IEVEION
FICANN Fayer les “raiz Czcorzcitztion [RAA3 3]
233w-l3 1Tma-13 Ekever SR. 1457 | Margaem:zm: pr - i {

Donnézs s3us “Svisior
par [TCANN

Corrmunig.e- les medificat 013 3w connees de cortact [RAS 5120
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Résultats de la conformité

Toutes les plaintes

Conformité - mai 2013

regues par type

Inexactitude
du Whois
Accés au 48.4%

Service client 702

Dépdt de données

- Audit 2
é Transfert 415
$  UDRP 55
— o Renouvellement / i
Redemption :}épﬂ;:e : Rédemption
4.0% jonnees - ertes - Pry
Audit :e:n de 2 Accés aux données
0.5% données a Whois 13
0.0%
Inexactitude du Whois 1,183
2445 Plaintes Total des plaintes 2,445
11 actions d'application Manquement 11
Suspension 0
Terminé/ Non 0

renouvellement




	Table des matières0F
	Mise à jour générale
	La migration de la gestion des plaintes a été complétée
	Mise à jour du programme d’audit
	Synthèse sur l’application de la loi et la gestion des réclamations

