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La convergencia de tecnologias favorece el
desarrollo de los servicios comerciales

El desarrollo de las Tecnologias de la Informaciéon y de las
Comunicaciones (TIC) favorece la exportacidn de servicios
comerciales.

« INFORMATICA (Nuevos programas software)

e TELECOMUNICACIONES (Mayor velocidad, transmisién de voz, datos,
videoconferencias, etc.)

Entre otros, se potencian:
 Centros de llamados; Procesamiento de datos; Almacenamiento de
datos;
Gestion y operacion de bases de datos
Soporte técnico
Disefo y servicio post venta
Servicios legales

Los trabajadores calificados migran a sectores de servicios
tercerizados (outsorcing).

Los trabajadores no calificados son capturados por actividades
manufactureras.



Barreras al comercio de servicios

Estdn dadas por leyes, reglamentos y normativas
Legislacién de migracién temporal (requisitos de visado)

Limitaciones al ejercicio profesional en el exterior

* Requerimiento de licencias profesionales
* Reconocimiento de experiencia laboral y formacién académica

Requisitos de establecimiento personal de oficinas comerciales.
Proteccién del consumidor local

Reservas de acceso para sectores prioritarios o estratégicos
(salud, distribucién de energia, telecomunicaciones, etc.)



Cadenas de Valor en servicios

TIPOS DE SERVICIOS

SECTORES

VALOR

Calidad de la mano de

Intensivos en Mano de
Obra (Servicios de
Contacto) Business

Process Outsorcing BPO

Transporte, viajes, servicios

personales, servicios para la

agroindustria (empacado y
procesamiento), turismo

AGREGADO

BAJO

obra

Estudios primarios y
carreras tecnoldgicas,
Conocimientos de inglés

Intensivos en Mano de
Obra y Conocimiento
(Information technology
Outsorcing) ITO

Telecomunicaciones, servicios
financieros, computacién e
informatica, servicios empresariales
(legales y contables, arquitectura,
ingenieria y publicidad)

MEDIO

Estudios universitarios,
diplomados .Conocimiento
de inglés, administracion

Intensivos en
Conocimiento (Knoledge
Process Outsorcing) KPO

Inteligencia de mercado, Consultoria
de negocios, Servicios legales,
Investigacion y desarrollo, Disefio de
nuevos productos

ALTO

Universitarios,
profesionales
especializados, maestria 'y
doctorado. Conocimientos
de inglés, administracion,
destrezas matematicas u
otros idiomas

* Servicios mas complejos requieren mayor formacién y madurez de la
mano de obra. La Gestidn del conocimiento requiere de técnicos
especializados (arquitectos, médicos, abogados, etc.)
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Tendencias de las exportaciones de servicios
en América Latina y el Caribe y el Mundo

* La contribucién de los servicios en el PIB ha pasado del
65% al 72% en los paises desarrollados; y del 52% en
los paises en desarrollo.

* Los servicios aportan mas del 70% del empleo en los
paises desarrollados, y en torno al 35% en los paises en
desarrollo.

* Las exportaciones de “otros servicios comerciales” han
sido un tanto mas dindmicas que las de bienes,
liderando el impulso de las exportaciones de servicios.



El comercio de servicios se expandid a tasas similares
que el comercio de bienes, con la categoria “ofros
servicios” como la mas dinamica
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Los principales proveedores de servicios del mundo
son la Unién Europea, EE.UU. China, Japén e India

Distribucion de las exportaciones de servicios, 2008-2010
(en porcentajes del total)
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Las categorias transporte y viajes pierden peso en la
estructura total del comercio mundial de servicios

Exportaciones mundiales servicios: Evolucion

y distribucion portentual
(En porcentajes del total)
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m Fuente: CEPAL, Divisién de Comercio Internacional e Integracién, sobre la base de la Organizacion Mundial del Comercio.




Los servicios empresariales que son cada vez mas
internacionalizados

@ El proceso de deslocalizacion y fragmentacion de la produccion
de bienes se ha trasladado a los servicios.

@ Cada vez se forman mas “cadenas globales de valor” (CGV) que
Involucran servicios especializados e diferente tipo como:

— Servicios a distancia de tecnologias de la informacion
propiamente tal, y aquellos que la utilizan (Offshore)

— Contabilidad, finanzas, logistica, gestion de informatica,
gestion del conocimiento son servicios cada vez mas
demandados por paises desarrollados y paises en desarrollo.

@ El mercado global de Offshoring en los Gltimos afnos ha tenido
un crecimiento importante

vLos mayores aumentos se han producido en los segmentos
de mayor valor agregado: El outsorcing tecnologico (IT)

., YElI valor de las exportaciones mundiales de servicios
/outsorcing (BPO, IT, KPO) que bordea entre los US$ 100 mil

: millones y US$ 300 mil millones de ddlares.



En la altima mitad de la década de 2000, los servicios de
outsorcing registraron un crecimiento notable
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Crecimiento del mercado mundial de servicios Offshoring, 2005-2010

(Tasa de crecimiento promedio anual en porcentajes)

ITO : Information Technology Outsorcing 58%

BPO : Business Process Outsorcing
ESO : Engineering Process Outsorcing

KPO : Knowledge Process Outsorcing

26% 25% ... 27% [
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Fuente: CEPAL, Divisién de Comercio Internacional e Integracién, sobre la base de Opertti, F (2010) El mercado mundial de servicios
globales y las oportunidades para Colombia. Octubre.



A pesar de las dificultades y discrepancias
en la cuantificacion de los servicios a distancia, en general las
estimaciones coinciden en un crecimiento auspicioso en los ultimos
afos y proyecciones positivas para el proximo bienio

Evolucion de el mercado de servicios a distancia, 2005-2010, y

proyeccion a 2012
(Tasa de crecimiento promedio anual en porcentajes)
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. B (BCG), “Estudios de competitividad en clustersd e la economia chilena. Informe final” [en linea]

e http://www.economia.cl/1540/articles-187159_recurso_1.pdf, 2007., y McKinsey — Ministerio de Comercio, Industria y
m Turismo de Colombia, Desarrollando el Sector de BPO&O como uno de Clase Mundial, 2008; AT Kearney, The
Shfiting Geography of Offshoring, 2009.; y Nelson Hall, 2010




Entre los principales competidores globales en el mercado
BPO, se cuentan India, China, Malasia y Tailandia. En ALC se
destacan Chile, Brasil, México y Argentina, y ultimamente

Panama se ubica en la lista de los lugares atractivos

Concentracidon de las 50 firmas mas grandes de BPO
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El mercado mundial de servicios BPO se
caracteriza por:

@ Un mercado con un alto potencial de crecimiento

@ Un terreno fértil para la innovacion, la asociatividad, la creacion
de empleos y mejora la competitivad.

@ Es un mercado en desarrollo. La nueva tendencia es hacia el
nearshoring, esto es la atencion a mercados vecinos por
proximidad, reduccidon de costos y factores culturales.

@ La mayor incertidumbre de la economia mundial, vy
especialmente de las economias desarrolladas, junto al aumento
del peso relativo del Sur, abren posibilidades para
emprendimientos y negocios de servicios deslocalizados de
mayor valor agregado que los Call Centers.

@ La gestion del conocimiento (KPO), el mayor uso de tecnologias
(IT), y laampliacién del mercado de servicios en espafol ponen a
Ia reglon en una situacion privilegiada.
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Y ¢Como se compara la evolucion del comercio
mundial de bienes y servicios con la evolucion del
comercio de América Latina y el Caribe.

@ Para realizar este analisis utilizaremos la informacion disponible
de los registros del Balance de Pagos.

@ Hay que reconocer que hay dificultades para la medicion de
servicios, pero este enfoque nos permitird comparar la evolucion
de largo plazo

@ Entre los indicadores analiticos que presentaré se mencionan:
= Tasas de crecimiento promedio anual
= Distribucion de la estructura sectorial y su evolucion
= Numeros indices y series de tendencia;
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Mientras la expansidon del comercio de bienes en la
altima década ha sido auspiciosa,...

Ameérica Latinay el Caribe: Evolucidon de las exportaciones de

bienes, 1980-2010
(1985=100)
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La expansion del comercio de servicios ha sido
menos destacada

Ameérica Latinay el Caribe: Evolucidon de las exportaciones de

bienes, 1980-2010
(1985=100)
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Para el conjunto de los paises de América Latina y el Caribe, las
exportaciones de servicios han sido menos dindmicas que las de
bienes, con los “otros servicios” nuevamente mas dinamicos

Ameérica Latinay el Caribe: Exportaciones de bienes y servicios
(nimeros indices — 1985=100)
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El sector “otros servicios estd aumentando su
participacién en el total durante el altimo bienio,
aunque si bien los viajes son importantes

América Latinay el Caribe: Evolucion de las exportaciones de servicios

por componentes, 1980-2010
(En millones de dolares)
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Las exportacién de servicios como proporcién del
PIB es de gran relevancia para los paises mas
pequenos. Centroamerica y el Caribe aparecen como
economias de servicios

ALADI: Exportaciones de servicios como proporcion del PIB, 2005-2008
(En porcentajes del PIB)
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Los guarismos aumentan cuando se calcula el peso de
las exportaciones de servicios en las exportaciones
totales de bienes y servicios

Ameérica Latinay el Cribe: Exportaciones de servicios como proporciéon

de las exportaciones totales de bienes y servicios, 2005-2008
(En porcentajes de las exportaciones totales)
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Principales destinos de las exportaciones de
servicios de América Latina y el Caribe

Aunque es dificil obtener datos confiables del destino
de las exportaciones de servicios

A partir de las informaciones disponibles de algunos
paises que reportan sus importaciones de servicios
segln origen:

v Estados Unidos (Oficina de Anélisis Econémico);

v Otros paises desarrollados (Organizacién para la cooperacién y el Desarrollo
— OCDE) — (Unién Europea, Canadéa, México, Australia);

Los propios datos del balance de pagos de los paises
(totales de las Xs de servicios).

Con todas estas fuentes se aproximé la informacién de
exportaciones de servicios de ALC segun principales
destinos, con resultados interesantes.



El comercio intrarregional de servicios esta
aumentando, y podria ser del orden del 20% al
24% del total de las exportaciones de servicios
de la regién (30% para ALADI)

Ameérica Latina y el Cribe: Estimacion de la estructura de los principales
destinos de las exportaciones de servicios, 2000 y 2005
(En millones de délares y porcentajes del total)

2005

2000
US$ 60 152 US$ 84 467
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Unidn

19%
Europea
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8% ! 28%
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l 41%

Y

LS gd// Fuente: CEPAL, Division de Comercio Internacional e Integracion, sobre la base de datos de la Oficina de Analisis Econdémico
de los Estados Unidos y la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo (OCDE)

Nota: El grupo Otros OCDE incluye Australia, Japon y Canada

La categoria OTROS PAISES incluye comercio intrarregional
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Principales destinos de las exportaciones de
servicios de América Latina y el Caribe

El comercio intrarregional de servicios esta
aumentando, y podria ser del orden del 20% al 23%
del total de las exportaciones de servicios de la regién.

En 2002, la UNCTAD estimé el monto del comercio
intrarregional en ALC en torno al 12%.

Aunque la cifra es importante (poco mas del 20%), si se
hace comparaciones con otras zonas del mundo en
desarrollo, la cifra es bastante baja.

En los paises de ASEAN (Indonesia, Malasia, Filipinas,
Singapur, Tailandia) la cifra es del orden del 61%.



En Asia en desarrollo el comercio intrarregional de
servicios seria mayor que en ALADI y América Latina
y el Caribe

ASEANS: Estimacion de la estructura de los principales destinos de las
exportaciones de servicios, 2000 y 2005
(En millones de délares y porcentajes del total)
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D Fuente: CEPAL, Divisién de Comercio Internacional e Integracidn, sobre la base de la Organizacion Mundial del Comercio.
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Algunas caracteristicas salientes del patrén de
exportacidn de servicios en América Latina y
el Caribe y Asia en desarrollo

En ALC aunque la categoria “otfros servicios” es
importante, predominan los viajes.

En cuanto al dinamismo del sector “otros servicios™ de
ALC, se aprecia un menor desarrollo que el de otras
regiones en desarrollo como Asia en desarrollo.

ASEAN, China, India y la Republica de Corea mostraron
crecimientos mas rapidos en el periodo reciente (2000-
2009).

En ambos casos el segmento “otros servicios es
preponderante”



Las exportaciones de servicios de los paises
de Asia en desarrollo han sido mas dinamicas
que las de América Latina y el Caribe

América Latinay el Caribe y paises seleccionados de Asia: Evolucion de las

exportaciones de servicios
(En miles de millones de dolares)
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De mantenerse la brecha entre las tasas de crecimiento anual
en ambas regiones (4 puntos porcentuales), hacia 2015 los
paises en desarrollo de Asia llegaran a exportar diez veces

mas el valor exportado por América Latina

América Latinay el Caribe y paises seleccionados de Asia: Evolucion de las

exportaciones de servicios (2000-2009) y estructura, 2009
(En miles de millones de délares y porcentajes)

Estructura de las exportaciones

e Tasas anuales de crecimiento
de servicios, 2009
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Exportaciones totales 85654 175286 129549 58513 91107 7,9 11,7 17,5 7,5 20,8
Transportes 18,6 26,7 18,2 49,5 12,0 7,4 11,0 23,0 8,7 21,0
Viajes 36,9 28,0 30,6 16,1 12,2 6,0 79 3,7
Otros servicios 44,6 45,3 51,2 34,4 75,7 9,5 15,4 22,7 8,1 22,3
S — S —

A Fuente: CEPAL, Divisién de Comercio Internacional e Integracidn, sobre la base de cifras oficiales.



El anélisis del componente “Otros servicios” en
ambas regiones, muestra las asimetrias estructurales

Ameérica Latinay el Caribe y paises seleccionados de Asia: Evolucion de las

exportaciones de “Otros servicios+ (2000-2009) y estructura, 2009
(En miles de millones de délares y porcentajes)

Estructura 2000-2009 Estructura 2000-2009
Total Otros Servicios 36 770 9,7 235 314 17,8
Telecomunicaciones 79 0,9 3,2 9,1
Construccién 0,3 -11,0 5,8 24,2
Computacion e informatica 8,2 1,0 2,9 20,4
Seguros y finanzas 6,4 12,9 6,5 20,6
Regalias y licencias 6,8 25,3 24,6 29,7
Servicios empresariales 4.8 15,9 2,3 21,1
Servicios personales y culturales 63,5 13,1 53,7 15,0
Servicios de gobierno 2,1 4,1 1,0 29,8

Asia en desarrollo concentra su patrén en Otros servicios, donde
exportd seis veces mas que América Latina y fue mas dindamica,

v
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Posicion actual de América Latina en el
ranking de competitividad de servicios BPO

Ameérica Latina: Ranking de competitividad en sectores BPO
(En base a los criterios de establecimiento de empresas BPO).

Determinantes

Costo laboral
Capital Humano
Calidad infraestructura

Riesgo

Muy competitivo .'
Poco competitivo Q

Fuente: Elaboracidn propia, sobre la base de Boston Consulting Group, Tholons, 2010; y Dangond, 2010, La exportacién de
servicios y el Outsorcing: Una aproximacién al caso colombiano. CEPAL, inédito.;



Posicidn actual de América Latina en el
ranking de competitividad de servicios BPO

Hasta el afio 2009 en el ranking global de competitividad India
ocupaba el primer lugar, seguido de Filipinas y en tercer puesto
América latina. Por una cuestién poblacional y de costos, a India
no se la va a poder superar nunca ya que sus costos son muy
inferiores.

A partir del 2010 América Latina desplazé a Filipinas (que estaba
en segundo lugar) y Filipinas pasé al tercer lugar.

Dentro de América latina, también existe un cambio de ranking
de preferencias a Perl, Colombia y Chile como los paises mas
atractivos desde el orden de los costos en caso de Panama y
Colombia y en el caso de Chile la estabilidad y seguridad
econdmica y juridica y cero conflictos sindicales.



Que estan haciendo los paises de América
Latina y el Caribe para mejorar su posicion
relativa en el mercado de BPO

* Brasil, que posee la industria méas grande de BPO y de IT
impulsé los servicios exportadores con iniciativas de
fomento a sectores de servicios de tecnologias que ya
mantenia vigente desde hace 4 décadas.

* México, mantiene fuertes iniciativas de apoyo del sector
publico al sector, especialmente al desarrollo de software y
el establecimiento de centros de contacto. El pais ha
aprovechado su cercania a los Estados Unidos.




Que estan haciendo los paises de América
Latina y el Caribe para mejorar su posicidn
relativa en el mercado de BPO

* Chile, apoya el sector mediante instituciones de fomento
como CORFO. Asimismo otorgd exoneracién de impuestos
a exportadores de servicios e impulso la creacién de una
Coalicién de proveedores de servicios.

* Colombia, posicioné el mercado de contac centers, y
definidé el sector como estratégico, identificando planes de
negocios que incluyeron el desarrollo del recurso humano,
la generacibn de las normativas apropiadas, y el
mejoramiento de la infraestructura.

— Se fijaron prioridades de desarrollo de ingresos en servicios de voz,
para avanzar de una proporcion del 98% en espafiol, al 75% en
2019, y 50% en 2032, En el mismo periodo se aumentaré la
provisidn de servicios en inglés al 50%.




Cual es la tendencia generalizada en las
politicas publicas en la regién

* Desarrollo de un cimulo de servicios asociados a los
servicios de voz (call centers) en forma integral. Entre estos
servicios se incluyen:

— lnnovacién en ventas y mercadeo;
— Gestidén de Recursos Humanos;

— Finanzas y contabilidad;

— Administracién;

— Salud;

— Ingenieria..

* Aumentar el desarrollo de competencias que potencien el
sector: destrezas matematicas, idioma inglés, ingenieria e
informatica.

. Atraer IED en sectores especificos asociados a las BPO
* “Resolucién de los problemas de infraestructura
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Conclusiones del diagndstico en
América Latina y Panama

Hay motivos suficientes Eara pensar que el mercado de
servicios regionales esta subexplotado

Las inversiones intrarregionales en servicios han aumentado
en el ultimo tiempo con el surgimiento de empresas
translatinas. Panama tiene ventajas en servicios financieros,
servicios logisticos, ademéas del comercio con todos sus
vecinos (nearshoring)

Se estima que aproximadamente un 61% del acervo de IED
intrarregional se destina hacia sectores de servicios
(telecomunicaciones, banca y finanzas, energia eléctrica,
comercio, turismo, etc.)

Hay empresas chilenas, mexicanas, brasilefias liderando el
mapa de inversiones en ALC.

El costo de mano de obra es mas bajo en el Panama vis a
vis el costo en otros destinos de inversion en BOP
latinoamericanas.
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¢Cuales son las fortalezas de Panama?

Un pais con un crecimiento economico estable en los ultimos
anos
Con una politica comercial abiertay comprehensiva:

= Es miembro de la OMC, y activo en las negociaciones multilaterales

= Ha suscrito acuerdos de libre comercio con varios paises de laregién (El
Salvador, Guatemala, Honduras, Chile y México, y otros fuera de ella (EE.UU.,
Canad4, Taiwan, Singapur, Union Europea)

= Posee instituciones comprometidas con el desarrollo exportador
Un sector empresarial pujante.
El Sector de (BPO, ITO y KTO) tienen un gran potencial ya que el

sector es todavia pequefio en comparacion a otros paises (México,
Brasil y Chile)

Panama mantiene buenas expectativas de crecimiento econémico.
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Sectores Panameiios que lideran el
comercio de servicios

Panama posee el 69% del servicio de transporte centroamericano
(45% del transporte aéreo, y 87% del transporte maritimo)

El Canal de Panama es crucial en este ambito. En 2014, despues
de la ampliacion aumentara sus ingresos por servicios. (5% del
flujo de carga mundial)

Panama posee uno de los sectores financieros mas modernos de
la region
» El sector de seguros y reaseguros es ampliamente reconocido. Los

reaseguros corresponden el 75% de los servicios centroamericanos; el pais
capta el 100% de los seguros de vida centroamericanos; y 89% de los
servicios financieros centroamericanos.

Los servicios empresariales de Panama captan un tercio de los

servicios empresariales centroamericanos;

Destacan los servicios legales (99% del total centroamericano; y la

.totalidad de los servicios de arquitectura e ingenieria, ademas de

servicios profesionales de compra-venta.
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Sectores Panameiios que lideran el
comercio de servicios

El sector de telecomunicaciones de Panama es moderno,
permitiendo una gran conectividad a las empresas nacionales y
extranjeras;

Panama destaca por ser la bisagra financiera entre Ameérica Central
y México hacia el Norte, y Ameérica del Sur.

El desarrollo de su infraestructura (hoteleria, conectividad aérea, de
telecomunicaciones, centros de convenciones, etc.) ha permitido el
desarrollo de los servicios en general.

La Zona Libre Colon es una fuente importante de divisas, generando
mas de 10.2 billones de ddélares anuales (5% del PIB del pais).

El trafico por el Canal de Panama deja el doble de los ingresos
generados por la ZLC (10% del PIB del pais). Estados Unidos, China

'y Chile son los principales usuarios.



Si bien Panama no es pais con Costos laborales
mas bajos, tiene ventaja sobre México, Chile,
Uruguay y Argentina

Costo mensual de un agente de Call Center
( En dolares, marzo de 2012)

700

Argentina/México
650

Uruguay

Panama

Colombia
Peru
Bolivia
Paraguay

El Salvador

Nicaragua

m Fuente: Elaboracion propia, sobre la base de informacion secundaria. Encuestador anénimo.




La lista de oportunidades es variada y dependera de la
correcta utilizacion de incentivos publicos, asi como de la
activa participacion del sector privado y empresarial.

Especializacion con
potencial

Externalidades
positivas

Desafios

Caracteristicas particulares (BPO e IT)

Hay nichos de mercado en Software empaquetado,
desarrollo y mantenimiento, offshoring, nearshoring,
ademas de Call Centers. La clave esta en definir
una estrategia comprehensiva y una estrategia de
negocio adecuada.

Aumento de la mano de obra asociada, del nivel de
exportaciones, y de la demanda por mano de obra
calificada

Resolver los problemas de deficiencia en provision
de mano de obra con conocimiento del idioma
iInglés, destrezas matematicas e informaticas entre
otras.



A modo de Conclusion

* La principal ventaja comparativa de la regidn
esta en viajes, y luego transporte.

* En conjunto, China e India, exportan mas
servicios que toda América Latina.

* La regién aun no ha conseguido desarrollar
una oferta de servicios especializados
tendientes a la mayor captacién de valor a lo
largo de los diversos eslabones de la cadena.



Los desafios regionales

* Aumentar los esfuerzos para mejorar la calidad
de la informacién.

* Generar acciones concretas para atraer IED que
reduzca la brecha de infraestructura en
exportacién (gran impacto en servicios).

* Implementar programas de  desarrollo
profesional y mano de obra calificada (inglés,
informatica, destrezas matematicas,
administracion y gestién)

* Propiciar una mayor apertura al comercio
"y intrarregional de servicios.
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