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Nombre del Funcionario Damaris Y. Pianetta D. N°. de Cédula:_8-739-159.
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Mision Oficial: La Delegacion Panamefia y miembros activos ante la ISO/COPOLCO estuvo conformada
por la Ingeniera Damaris Pianetta y el Ingeniero Jorge A. Rodriguez Arango. Esta delegacion represento
a dos instituciones gubernamentales, la Autoridad de Proteccién al Consumidor y Defensa de la
Competencia (ACODECO) y Comisién Panamefia de Normas Industriales y Técnicas (COPANIT).

El 13 y 14 de junio se llevo acabo la Reunién de la ISO - GLOBAL SERVICES y del 15 al 17 de junio se
desarrollé THE 38th MEETING OF ISO/COPOLCQO

INFORMACION SUSTANTIVA

Objetivos de la Participacion:

__ Reunion de la ISO - GLOBAL SERVICES
13 de junio de 2016

13:00 - 13:15 Bienvenida y Registro de los participantes a la reunién. Las palabras de apertura al
evento fueron dichas por Kevin McKinley, Secretario General de la ISO el cual desarrollo los temas como:
Actividades y temas de interés de ISO COPOLCO relacionado con los estandares de servicio de la ISO.
Panorama general de las mesas de trabajo y sus objetivos. Y la definicién de “Servicio” y los trabajos de
las ISO en estdndares de servicio.

13:15 - 13:30 David Shark, Director General, desarrollo el tema de Hechos de importancia acerca
de los tratados internacionales en servicio, y el rol de los estindares.

13:30 — 15:30 El tema de Soluciones Regionales y Nacionales: Lecciones Aprendidas y Encarar
Retos, Iniciativas que ya comenzadas en el campo de servicio, y Retos Nacionales en temas de servicio ya
estandarizados, fueron desarrollados por 6 expositores, cada uno dentro de su experiencia en sus paises, a
saber:

Daniela Rickert, del DIN, Gerente del Comité de Servicio Estandarizados

Fabienne Ramirez, del AFNOR, Gerente

Liu Chengyang, SAC, Director de Servicio de Estandarizacién



Yoko Nakamura, ISA, Especialista en Servicio de Salud y Cuidado
Chokri Makhlouf, INNORPI, Responsable de Estandarizacién en el Sector de Servicio
Claudio Guerreiro, ABNT, Gerente de Proceso de Normalizacién

16:00 — 17:00 Se integraron grupos de trabajo, los cuales desarrollamos preguntas las cuales fueron
expuestas y discutidas por todos integrantes. El tema en discusion fue: Qué es lo que se entiende por el
término “Servicio”? Cudles son los elementos mas importantes en el suministro de un servicio? Qué tipo
de beneficios pueden haber por tener estindares de servicio? Cuales tipos de estindares pueden ayudar al
servicio al comprarlo o ser suministrado internacionalmente? Que prioridades de estandares de servicio
existen en su pais o regién y por qué?

Panama hizo comentarios en cada una de las preguntas, las cuales fueron discutidas al igual que las otras
dentro del grupo de trabajo.

17:00 —17:30 Cada grupo de trabajo nominé a su representante, el cual expone los resultados de
cada una de las preguntas.

14 de junio de 2016

9:00 - 10:15 Se hizo un compendio de lo realizado el dia anterior. El tema Valiosas Herramientas
ISO para diseiar, instruir y medir el servicio, calidad y excelencia.

Julie Hunter, de ANEC, Representante de la Mesa de Trabajo de Servicios, hablé sobre el tema de

ISO/IEC Guide 76, la cual trata de los Estandares de Servicio. También mencioné los Elementos Comunes
en el Servicio.

Sebastidn Paz Zabalia, Aguas de Santiago, se refirié a la utilizacién de la norma ISO 24510, en
actividades relacionadas con el Aguas de Beber y los Servicios de Aguas Servidas.

Erin Casteel, Director y Gerente de Administracion de Servicio de la ISO, habla sobre la definicién
de Servicio segin la norma ISO/IEC 20000 que es otorgar valor para los consumidores mediante la
facilitacién de resultados que el consumidor quiere obtener. Puede haber muchas clases de servicio los
cuales puedes ser por consumidores externos e internos. Consumidores de servicio pueden ser individuales,
de organizaciones, u otros proveedores de servicio.

Ian Cleare, de BSI, Asesor de la Conformidad, nos habla sobre la certificacién y herramientas
utilizadas por el Committee on Conformity Assessment (CASCO) para los Servicios, como lo son los
Estandares para la Certificacion de Productos ISO/IEC 17065 & 17067 la cual cubre productos, procesos
y servicios.

10:45 - 12:00 Gregor von Bergen, de Gerente de Administrador de Producto habla sobre los
usuarios del servicio Negocio a Negocio.

Seah Seng Choon, Asociacién de Consumidores de Singapur, habla sobre los usuarios del servicio
negocio a consumidores.

Stanislav Karapetrovic, Profesor de la Universidad de Alberta, habla sobre el uso los estindares
ISO para medir e incrementar la satisfaccién del consumidor.



Wendi Pomerance Brick, Servicio al Consumidor, nos habla sobre servicios de usuarios de los
servicios publicos, servicios gobierno a negocio, negocio a gobierno o gobierno a consumidor.

Sandra Herrera, ICONTEC, Profesional de la Estandarizacion, nos habla sobre Usuarios de
Servicios en paises desarrollados.

13:00 — 15:00 Jocab Mehus, CEO — Estandarizacién de Noruega, habla sobre Proveedores
de Servicios de Negocios a Negocios y sus usuarios.

Sadie Homer, Asesor de Politicas Senior de Consumer International, habla sobre Proveedores de
Servicios Negocios a Consumidores y sus usuarios.

Ruggero Lensi, UNI, Director de Relaciones Externas y la Innovacién de Nuevos Negocios, nos habla
de sobre Servicios Piiblicos y sus regulaciones.

Guillermo Zucal, IRAM de la Divisién de Estandarizacién de Temas de Seguridad, Ambiente,

Calidad y Salud, nos habla sobre la Perspectivas y Requerimientos de Estindares de Servicios en los paises
desarrollados.

15:00 -17:30 Al final de las discusiones se integraron grupos de trabajo para desarrollar una
serie de preguntas, y cada uno de los integrantes del grupo respondia de forma oral mientras otro de los
integrantes redactaba un informe para ser leido al final de la discusién. Deberian los Estandares de Servicio
ISO enfocarse en todos o en colaboradores especificos? Deberian los Administradores de los Sistemas de
Estandares tener requerimientos a nivel para acomodar la pequefia y mediana empresa en el campo de
servicio? Deberian los Estindares ISO combinar Administradores de Sistema en general y especificar el
servicio requerido en el mismo estindar? Que 4reas o sectores son de interés para los sistemas ISO?

Nuevamente Panama desarrollo y contesté cada una de las preguntas. Cada una de las respuestas fueron
anotadas y discutidas.

THE 38th MEETING OF ISO/COPOLCO

El 15 de junio se da inicio a La 38th Reunion de ISO/COPOLCO. La reunién se extendié hasta el 17 de
junio. Panama asiste por primera vez a esta reunion. COPOLCO es una organizacién que desarrolla una
serie de actividades para promover y alentar el interés de los consumidores en estandarizar o normar.
COPOLCO cuenta con 73 miembros activos y 53 miembros observadores. Panam4 es un miembro activo
de esta organizacion.

En el orden acostumbrado, se di6 la Bienvenida a los asistentes y se procedi6 a la adopcién de la Agenda.

En esta reuni6n se trataron temas de interés regional e internacional. Los temas de importancia discutidos
en la 38th Reunién de ACOPOLCO fueron:

e La Revisiéon de la ISO/IEC Guide 76, que es la guia por medio de la cual se establece estdndares
en los servicios ofrecidos a los consumidores, (ISO/IEC Guide 76 Development of service
standard — Recommendation for addresing consumers issues)

* Importantes dreas de trabajo para los grupos de trabajo. Se aprobaron 5 nuevas dreas de
trabajo: E-cigarettes (ISO/TC 126/SC 3/WG 2 Routine Analytical e-cigarette vaping machine),



garantias para los consumidores (ISO Project Committee ISO/PC 303 Guidelines on Consumer
Warranties and Guarantees), robética y administracién de salud, y otros.

Grupos de trabajo para la Seguridad en los productos. Por mencionar algunos tenemos: sistemas
de alarmas de seguridad, juguetes eléctricos (Control remoto de los juguetes electrénicos cuando
estin fuera de alcance siguen funcionando), piscinas domésticas, trampolines domésticos,
capsulas de detergente para lavado (Las capsulas son pequeiias, son de colores llamativos y se
hacen atractivos para los niifios, tienen altas concentraciones de detergente), sierras de mesa
para cortar madera (la colocacién de un dispositivo que pare en cuestion de nanosegundos con
el contacto de la piél), centros de lavado ( la colocacién de un dispositivo en las lavadoras
verticales que detengan la marcha en cuanto se abre la puerta mientras la lavadora se encuentra
en funcionamiento), etc.

Revision de la ISO/IEC Guides 14 y 41, que se refiere al empaque de los productos en general.
Panama es integrante del grupo de trabajo de esta guia técnica, (ISO/IEC Guide 14, Purchase
information on goods and service intended for consumers, ISO/IEC Guide 41 Packaging —
Recommendation for addressing consumer needs)

Actividad de Consumer International con respecto a la estandarizacién, (Guidance and
principles for consumer participation in standards development)

La participacién de los consumidores y grupos de capacitacién.

Cada uno de estos los temas fueron discutidos y presentados para la consideracion de todos sus miembros.

John Furbank, miembro principal de la delegacién de Australia, mostré interés en integrar a Panama en
el Grupo de Trabajo para la revision de la norma ISO/PC 294 Guidance on unit pricing en Panama o en
la region. A la solicitud, Panama contesto que revisaria la norma para dar una respuesta adecuada.

En la Plenaria del ultimo dia, se ilustraron y desarrollaron nuevamente todos los temas tratados durante
los 2 dias de sesion.

El impacto en las funciones bajo su responsabilidad, sera a:
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