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Las normas para los servicios son mas necesarias que nunca.

Y es que este sector ha superado al industrial como el mayor
generador de PIBy empleo en todo el mundo. ISO se encuentra
inmersa en el desarrollo de documentos en este ambito.

s muy probable que cualquiera de los lectores de ISOfocus
esté involucrado en el sector servicios como proveedor.
Y es que este sector es actualmente la parte mas importante
de la economia mundial. Representa mas del 70 % del PIB de
todo el mundo, lo que equivale a mas de 48 billones de euros
en 2014 segln los Indicadores de Desarrollo 2015 del Banco
Mundial. Pero de lo que no cabe ninguna duda es de que los
lectores de ISOfocus son consumidores de servicios cada vez
que acuden a la peluquerfa, al médico, reservan vacaciones,
eligen un restaurante, reciben formacién, llaman por teléfono o
acuden a un asesor financiero. El sector servicios se esta expan-
diendo de forma dinamica. Por ejemplo, no hace mucho tiempo,
servicios como la banca electrénica o las compras por Internet
no se conocian. Ahora son una parte esencial de la vida diaria
de muchas personas.
La economia de servicios incluye a grandes organizaciones in-
ternacionales como lineas aéreas, bancos, compafiias de seguros,

proveedores de telecomunicacionesy cadenas hoteleras, asi como
a millones de pequefias empresas como restaurantes, lavande-
rias y dentistas, e innumerables servicios entre empresas (B2B).

No es de extrafiar, por tanto, que la prestacion de servicios o
bienes “intangibles” haya sobrepasado al sector industrial en la
mayoria de los paises desarrollados y en vias de desarrollo como
parte de la economia con un crecimiento mas rapido, y que se haya
convertido en el sector que mas empleo genera. Los servicios, o
sector “terciario”, se caracterizan esencialmente por la produccién
de servicios en lugar de productos, ya sean fruto de la fabricacién,
cultivo, pesca o mineria. Un “servicio” se puede definir como el
resultado de, al menos, una actividad generalmente intangible
que se realiza entre el proveedory el cliente.

Incluso la industria se esta transformando influenciada por el
concepto de servicio. Asi, muchas organizaciones industriales
estan introduciendo el componente de servicio en su oferta de
productos para sumar valor afiadido en la cadena de suministro



y continuar siendo competitivas. Los fabricantes se dan cuenta de
que ya no basta con crear productos, tienen que vender soluciones
y servicios que complementen esos productos para satisfacer las
expectativas mas recientes de los clientes.

Mas rapido que la industria

Desde las economias mas fuertes del mundo hasta las mas peque-
fias, la historia se repite: el sector servicios esta creciendo a un ritmo
mas rapido que la industria. De acuerdo con fuentes procedentes
de EE. UU,, el sector servicios fue el responsable del 90 % de todos
los puestos de trabajo creados en 2015, y se prevé que represente
aproximadamente el 79 % del empleo total en 2018. Un articulo del
Financial Times revela que, por primera vez, el afio pasado los servi-
cios representaron mas de la mitad de la economia china, y el sec-
tor se ve ahora como la clave del crecimiento para compensar una
desaceleracion en el ambito de la fabricacién. Actualmente, el sector
servicios en Africa aporta casi la mitad de la produccién del continente
y crecié a mas del doble de la velocidad media mundial entre 2009
y 2012, de acuerdo con un informe publicado por la Conferencia de
Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD). El sector
fue el motor de crecimiento mas importante en 30 de los 54 pafses
africanos durante ese periodo.

Europa no es diferente, y mas del 70 % de la actividad econé-
mica de los 28 Estados miembro de la Unién Europea se genera
en el sector servicios. Esta es la razén por la que la creacién de un
mercado (nico para los servicios se ha convertido en una prioridad
para el viejo continente con el objetivo de eliminar los obstaculos
para las empresas que desean ofrecer servicios transfronterizos,
asi como lograr que sea mas facil para ellas hacer negocios, segtin
la Comision Europea (CE).

“La Comisién Europea reconoce que las empresas y los profe-
sionales todavia se enfrentan a demasiadas dificultades cuando
operan a través de fronteras dentro del mercado Gnico. Existen di-
ferencias e incoherencias en la regulacién de las profesiones, ba-
rreras reglamentarias innecesarias para la prestacion de servicios
y falta de claridad en cuanto a los requisitos que deben cumplir
las organizaciones que prestan esos servicios. Sin embargo, ya se
ha demostrado que la normalizacion mejora la seguridad y el co-
mercio de bienes. Su potencial para hacer una contribucién similar
en el sector servicios estad dando adn sus primeros pasos”, afirma
Javier Garcia Diaz, Presidente del Grupo Asesor de Estrategia sobre
Servicios del Comité Europeo de Normalizacién (CEN).

La importancia de las normas

Aunque las estadisticas evidencian la revolucién de los servicios
que esta teniendo lugar en el mundo, los grandes cambios que
revolucionan el sector presentan su propio conjunto de desaffos.
Dado que el comercio internacional de servicios es ahora el motor
del crecimiento econémico en los paises desarrollados y en desa-
rrollo, nos enfrentamos a los peligros inherentes a cualquier ex-
pansion rapida del mercado: falta de controles, explotacién de los
consumidores, opacidad, calidad deficiente, ineficiencia, practicas

comerciales cuestionables y otros obstaculos para una buena pres-
tacién de los servicios.

En paralelo a este crecimiento, el sector servicios necesita urgen-
temente normas para definir las practicas recomendadas, fomentar
una calidad de servicio alta y coherente, y ganarse la confianza del
consumidor. Las normas para los servicios pueden reducir los costes
empresariales de los servicios deficientesy las quejas de los clientes.
Constituyen la base de la confianza, ofrecen garantias, permiten cum-
plir las leyes y los reglamentos, y ofrecen proteccion para el cliente.

Una estrategia unificada

La rapida evolucion del sector de servicios y la necesidad urgente
de normas también han dado pie a muchas estrategias divergen-
tes respecto a la normalizacién en el ambito nacional y regional
en todo el mundo. ISO esta respondiendo a las llamadas de la
CE, la Organizacion Mundial de Comercio (OMC) y otras entidades
para unificary armonizar estos esfuerzos internacionalmente, con
el objetivo de eliminar los obstaculos técnicos para el comercio
(OTC) innecesarios. »
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)» Unmotoresencial en este esfuerzo para el comercio de los servi-

cios es el Acuerdo sobre OTC de la OMC, que obliga a los gobiernos
a utilizar las normas internacionales como base para promover una
mayor coordinacion de las regulaciones a escala mundial, mejo-
rar la eficiencia de la produccién y facilitar el comercio internacio-
nal, asi como fomentar el desarrollo de esas normas. El Acuerdo
General sobre el Comercio de Servicios (AGCS) de la OMC aplica
unos principios similares para los servicios y exige que cada una
de las 140 economias miembros de la OMC tenga un calendario
de compromisos especificos con respecto a, por ejemplo, la apli-
cacion de las normas establecidas.

Normas para los servicios

ISO y CEN lideran el desarrollo de normas para los servicios. Su
trabajo abarca tanto las normas horizontales, que tienen una am-
plia aplicacién en todo el sector, como las normas verticales, que
se aplican a ambitos especificos de los servicios, como el turismo,
las finanzas, la investigacién de mercado, etc.

“CEN tiene una amplia experiencia en el desarrollo de normas
para los servicios. En este sentido, ha contado en el plano politico
con el respaldo de una referencia clara al potencial de la normali-
zacién para ayudar a mejorar la prestacion de servicios en el mer-
cado interior, tanto en el Reglamento sobre Normalizacién Europea
1025/2012 (dirigido a mejorar el sistema europeo de normalizacion,
que reconoce la capacidad de CEN y CENELEC para desarrollar nor-
mas para los servicios y no solo para los productos) como en una
reciente comunicacién de la CE, Actualizacién del Mercado Unico:
mds oportunidades para las personas y las empresas, que prevé
la creacion de una iniciativa conjunta de normalizacién entre la
Comision Europea, el sector implicado, los organismos europeos
de normalizacién y la comunidad de normalizacion en general. El
objetivo de estas iniciativas es modernizar las asociaciones exis-
tentesy acelerar el establecimiento de normas. Este respaldo se
ha materializado en una solicitud para la elaboracién de normas
horizontales (mandato M/517) para cualquier tipo de servicio, co-
mo adquisiciones, contratos y evaluacion de las prestaciones”,
explica Javier Garcia Diaz.

Una prioridad de ISO

Desarrollar normas para los servicios y garantizar que hacen una
contribucién positiva a la globalizacion del sector de los servicios es
una de las prioridades de la Estrategia ISO 2016-2020. La Estrategia
identifica las principales directrices estratégicas de 1SO, uno de
cuyos objetivos clave es eliminar las barreras y los prejuicios glo-
bales garantizando que los gobiernos, las empresasy la sociedad
pueden utilizar las normas internacionales I1SO en todo el mundo.

Se trata de un asunto de plena actualidad a medida que aumen-
ta el interés por usar las normas ISO como un medio clave para
facilitar el comercio internacional. ISO ya ha publicado mas de 700
normas validas para servicios concretos y también ha desarrolla-
do la Gufa ISO/IEC 76, que aborda cuestiones relacionadas con
el consumidor. La guia permite a los desarrolladores de normas,

elaborar normas para cualquier servicio por medio de una lista de
verificacion que tiene en cuenta todos los asuntos de interés pa-
ra los consumidores, incluidas las necesidades de los nifios, las
personas mayores, las personas con discapacidad, y las personas
con distintos orfgenes étnicos y culturales.

“La Guia 76 se ha escrito desde la perspectiva del consumidor con el
objetivo de ayudar a los representantes de las entidades que forman
parte de los comités de normalizaci6n a entender mejor las necesida-
des de los consumidores, asi como a ayudarles a pensar en aquellos
aspectos que pueden no tener en mente al desarrollar las normas
para los servicios. Por tanto, la aplicacion de la guia deberfa dar lu-
gar a la creacién de normas mas sélidas y generales”, afirma Arnold
Pindar, Co-Coordinador del Grupo de Servicios de ISO/COPOLCO.

Elworkshop de ISO “Servicios globales: las normas ISO como so-
luciones”, celebrado en Ginebra (Suiza) los dias 13y 14 de junio de
2016, ha puesto de relieve el potencial mundial de la normalizacion
de servicios con la participacién de la OMCy de muchos organismos
miembros de ISO. Asi, ha analizado especialmente las necesidades
y expectativas de todas las partes interesadas, incluidas las em-
presas, los consumidores, los gobiernosy los paises en desarrollo,
en relacién con las normas I1SO que respaldan los servicios. Se ha




centrado en cémo las normas internacionales ISO pueden contribuir
a mejorar el disefio, evaluacion y medicion de la excelencia de los
servicios en beneficio de las empresas y los clientes.

Los desafios para la normalizacion

Gran parte del trabajo en relacién con las normas para los servicios
tiene por objeto abordar las tendencias y los desafios clave del
mercado de servicios, asi como desarrollar las normas adecuadas
en el momento justoy con los participantes idéneos. Javier Garcia
Dfaz cita un informe reciente elaborado por AFNOR, miembro fran-
cés de ISO, que identificé los siguientes obstaculos principales:

® L 0s cambios en la forma en que se prestan los servicios. Por
ejemplo, entre empresas (B2B) o empresa a consumidor (820),
localmente o deslocalizados, cara a cara o por medios elec-
tronicos, etc. Ademas, estan apareciendo nuevos modelos de
negocio como la economia de colaboracién, lo que obliga a los
proveedores de servicios a innovar constantemente.

e El aumento de la complejidad tecnolégica y organizativa, lo
que incluye la externalizacién de las funciones de apoyo y los
servicios relacionados con la actividad principal, y la mejora de
los procesos internos para permitir la comparacion (medicién
y evaluacion) con otros servicios, etc.

e Tendencias orientadas al usuario. Es decir, una mayor nece-
sidad de tener en cuenta las necesidades especificas de los
diferentes usuarios y proporcionar experiencias a medida, y
la demanda de una informaci6n mas transparente por parte
de los servicios en cuestion.

e Desarrollo del capital humano. Esto es, se exigen nuevas ha-
bilidades al personal de servicioy a las organizaciones con el
objetivo de lograr una plena satisfaccion del cliente.

Fn Africa, las normas han
influido también en el
desarrollo de los medios
de comunicacion,
especialmente los
periodicos, los medios
electronicos vy la
informacion digital

e Elimpacto de las tecnologias digitales. Estas tecnologias in-
fluyen radicalmente en todos los campos de actividad, con-
tribuyen a todos los desafios mencionados y proporcionan
herramientas como big data que facilitan la captacién y la
utilizacion de datos para comprendery definir mejor las ex-
pectativas del cliente.

Y los beneficios

Aungue elinforme también determiné que los proveedores de servi-
cios se enfrentan a retos en aspectos como la mejora de su posicion
en el mercado, el rendimiento del negocio, las relaciones entre los
proveedores externos y los proveedores de servicios, y la relacion
entre los proveedores de servicios y los clientes, Javier Garcia Diaz
recordd un estudio de 2011 elaborado por Technopolis Group so-
bre la implementacién de las normas de servicio y su impacto en
los proveedores de serviciosy los usuarios. Este informe mostraba
algunos beneficios muy positivos del uso de las normas de servi-
cio. Los resultados se clasificaron por porcentaje de entrevistados
de la siguiente manera:

e Capacidad para demostrar una mejor calidad de servicio a los

clientes (95 %)

* Mejora de la satisfaccion del cliente (89 %)

e Ventaja de usar definiciones y terminologia comunes (86 %)

® Mas transparencia en los servicios prestados (86 %)

¢ Mejora de las relaciones contractuales (83 %)

® Mas capacidad para comparar diferentes ofertas/proveedores

de servicios (77 %)

¢ Aumento de la cuota de mercado (52 %)

* Aumento de la rentabilidad (51 %)

e Capacidad de exportar servicios (50 %)
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ESTADISTICAS SOBRE SERVICIOS

El sector servicios se esta expandiendo de forma dinamica. Por ejemplo, no hace tanto tiempo
que los servicios de banca electronica o las compras por Internet eran desconocidos. Ahora,
forman parte esencial de la vida diaria de muchos ciudadanos. Actualmente, los servicios
representan la mayor parte de la economia mundial, y suponen:
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» Servicios respetuosos con las diferencias
culturales

Los desarrolladores de normas también deben tener en cuenta las
caracteristicas regionalesy nacionales en el disefio de unas normas
que sean realmente internacionales. Arnold Pindar ve algunas di-
ferencias culturales fundamentales entre los paises y sus actitudes
alahora de prestar servicios, especialmente en el lenguaje utiliza-
do. “Por ejemplo, en Japén la palabra utilizada para el cliente, si se
traduce literalmente, significa huésped de honor. Por eso alli dan
la bienvenida al entrar en las tiendas y agradecen la visita al salir.
En el caso delidioma ruso, en realidad no tiene una palabra para
denominar al cliente. La palabra méas cercana significa receptor de
mi producto, cuyo enfoque es muy diferente. Al mencionar esto en
una sesién de formacion de ISO COPOLCO/DEVCO en Africa', par-
ticipantes de unos 35 paises, principalmente africanos, indicaron
que habia diferencias similares en sus lenguas que se traducian en
una mejor o peor prestacion de servicios. Creo que estas actitudes
basicas diferentes también se dan entre los distintos comercios y
servicios dentro de los paises. La superacién de estas diferencias
fundamentales es un problema a largo plazo, como se desprende de
los afos que se ha tardado en establecer un ndmero relativamente
pequefo de normas para los servicios”, explica Pindar.

Marcar la diferencia en Africa

Hermogéne Nsengimana, Secretario General de la Organizacion
Africana de Normalizacién (ORAN), y Presidente de Infraestructura
de la Calidad Panafricana (PAQl), indica que las normas de servi-
cios se utilizan con gran frecuencia en los sectores del turismo y de
las finanzas en Africa, donde han supuesto una enorme diferencia.

“Estos son los dos sectores con un crecimiento més rapidoy atraen
una importante inversion externa. Sin embargo, las normas también
han influido en el desarrollo de los medios de comunicacién, espe-
cialmente los peri6dicos, los medios electronicos y la informacion
digital”, sefiala Hermogéne Nsengimana. Aflade que “puesto que
se espera que el sector de servicios supere a otros sectores como

motor de la economia africana, existe una clara necesidad de invo-
lucrar a los interesados de manera mas amplia en el desarrollo de
normas de servicio”.

Hermogene Nsengimana apunta a la prevalencia de diversas de-
ficiencias normativas y politicas que impiden a Africa aprovechar
plenamente el potencial de su sector de servicios. Para que Africa
pueda aprovechar mejor el potencial de su economia de servicios,
las regulaciones y las politicas para los servicios de infraestructura
deben abordar las deficiencias existentes en el mercado de una ma-
nera mas eficaz, incluidas las cuestiones de accesibilidad, calidad,
asequibilidad y competencia.

Las normas se consideran como catalizadores para proporcionar
un mejor acceso de los consumidores y empresas a servicios que
sean mas econémicosy ofrezcan una mayor variedad que los actual-
mente disponibles, asi como para explotar nuevas oportunidades
en el comercio transfronterizo de servicios.

Hermogéne Nsengimana apunta a la creciente conciencia de la
necesidad de beneficiarse de las oportunidades del comercio de ser-
vicios en el mbito bilateral, regionaly multilateral en Africa como la
raz6n para el desarrollo los recientes talleres de formacién patroci-
nados por el Departamento de Comercio e Industria de la Comisién
de la Unidn Africana (AUC) en colaboracion con la Conferencia de
Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD). Y también
para el debate sobre estrategias pensando en las importantes ne-
gociaciones sobre servicios del Area de Libre Comercio Continental
de la Uni6n Africana (AU-CFTA). @

(1) Sesion de formacion dirigida conjuntamente por el comité de

ISO sobre politica de los consumidores (COPOLCO) y el comité de
ISO para asuntos de los paises en desarrollo (DEVCO) con el fin de
ayudar a los organismos de normalizacion nacionales, y a las aso-
ciaciones de consumidores, a trabajar juntos de una manera mas
eficaz en la inclusion de los intereses del consumidor en las normas.
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