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PROLOGO

Mas de una década después que se introdujeron los servicios en € sistema mundial de comercio, €l
Acuerdo General de Comercio de Servicios (GATS por sus siglas en inglés) continta todavia
incompleto. Dado €l nivel de liberalizacion alcanzado hasta hoy, €l Acuerdo genera escepticismo e
inclusive preocupacion. En el contexto de las negociaciones internacionales, € GATS fue €
resultado de una serie de compromisos que catapultaron a los servicios como un componente
fundamental en la Ronda de Uruguay. Por una parte, los EEUU y Europa promovieron en laOMC
la necesidad de reglas y procedimientos que fomentaran la expansion del comercio de servicios.
Por su parte, los paises en desarrollo manifestaron que los objetivos de desarrollo quedaron
expresados de manera muy vaga.

La ausencia de datos, la inseguridad comercial y la percepcion de que la mesa de negociaciones
resultaba invariablemente sesgada, prevalecieron durante las negociaciones. Predominaron en las
negociaciones las tensiones que resultaron de aplicar enfoques muy distintos y tradiciones legales
diversas con respecto al papel del Estado en la oferta de servicios. Los ocho afios de negociaciones
gue desembocaron en el GATS representaron esfuerzos ricos y creativos, caracterizados por una
elevada compl gjidad técnica combinada con fuertes tintes politicos.

La implementacion del Acuerdo ha perpetuado € patrén mencionado. En los Ultimos afios,
conforme progresa la agenda de liberdizacion planteada en e GATS, politicos, académicos,
analistas y ONGs han manifestado serias dudas sobre las implicaciones potenciales para los paises
en desarrollo. Los factores que causan preocupacion incluyen la ausencia o debilidad de los marcos
reguladores internos, el deseo de garantizar acceso universal a servicios esencialesy lanecesidad de
realizar reformas ingtitucionales en los paises en desarrollo. Cabe la duda de si es posible avanzar
en las negociaciones en la ausencia de evaluaciones de impacto, pues un andlisis completo de las
implicaciones de la liberalizacién del comercio de servicios sobre el desarrollo sostenible aln no
existe en lamayoria de paises.

Para solventar alguna preocupaciones el International Centre for Trade and Sustainable
Development (ICTSD) ha solicitado la elaboracion de una serie de estudios sobre oportunidades y
riesgos en la liberalizacion del comercio de servicios en varios paises en desarrollo, incluyendo
Guatemala. El comercio de servicios es considerado incrementalmente importante para €
desarrollo econémico en términos de su contribucion a crecimiento y e potencial exportador que
representa. La esperanza es que la competencia internacional refresque las economias y genere
ganancias en todos los ambitos de la actividad econdmica. No obstante, en ausencia de
condiciones internas Optimas en términos del clima de inversion, infraestructuray la disponibilidad
de recurso humano capacitado, no es obvio que un pais pueda beneficiarse inmediatamente de una
liberalizacion del comercio de servicios.

Cabe sefialar la notoria diversidad de actividades desarrolladas en el sector de los servicios, por lo
gue se hace necesario enfocarse cuidadosamente en este estudio. Mientras que el turismo y los
servicios financieros, entre otros, han sido ampliamente analizados en el pasado dentro del contexto
guatemalteco, ese no es € caso con las actividades de call center, BPO y turismo médico. Por esta
razén y por e potencia de desarrollo que presentan para el pais, este Informe otorga prioridad al
andlisis de estas Ultimas actividades. Dicha seleccién no debe interpretarse como una negacion de
laimportancia de otras actividades en € sector servicios, sSino como un reconocimiento ala atencion
y desarrollo que ya disfrutan dichas actividades.

En €l caso de Guatemala, debe quedar claro que para que laliberalizacion del comercio de servicios
pueda rendir los frutos deseados, deben implementarse reformas importantes en muchos ambitos.



En ausencia de dichas reformas, es poco probable que € comercio de servicios pueda rendir frutos
en términos de la sostenibilidad del proceso de desarrollo del pais. Indudablemente, siempre habra
islas de prosperidad con capacidad de beneficiarse de la liberalizacion comercial alin en ausencia de
reformas econdmicas importantes. El reto desde la perspectiva econémica esta en replicar y
potenciar los mecanismos de generacién de riqueza a una escala suficiente como para incrementar
el ritmo del crecimiento econdmico e incidir sobre los niveles de pobreza, manteniendo
simultédneamente un equilibrio social y ambiental de largo plazo.

Este Informe sefiala que las reformas necesarias en Guatemala abarcan temas especificos al sector
de servicios, como la promocion de las exportaciones especializadas y |la reforma del marco legal
para la exportacion, a igual que amplios como € fortalecimiento del Estado de Derecho, la
seguridad ciudadana y los mecanismos de aplicacion de lajusticia en el pais. Indudablemente hay
también temas que atafien propiamente a las politicas econémicas generales, como laflexibilizacion
del mercado laboral, la reestructuracion del sistema tributario y €l disefio de mecanismos para
incrementar y diversificar la oferta de bienes publicos y semi-publicos en zonas poco aventajadas
del pais. El Informe subraya la urgente necesidad de adecuar el capital humano existente a las
necesidades reales del mercado y de replantear profundamente el proceso de formacién de capital
humano, de manera que la sostenibilidad de largo plazo del modelo de apertura econdmica quede
garantizada. En ausencia de reformas muy fundamentales, cualquier modelo econdmico que € pais
adopte estara destinado al fracaso, en un mundo incremental mente competitivo y globalizado.

Un afio después de la firma del CAFTA-DR e debate sobre sus bondades continla, sustentado
especialmente en posiciones ideoldgicas. En este sentido, € aniversario de la ratificaciéon del
CAFTA-DR por parte de Guatemala parece ser una fecha especialmente fértil y oportuna para la
publicacién de este Informe, con la esperanza de que contribuya a la formacion de opiniones en o
que respecta alaliberalizacion del comercio de servicios. En este contexto, International Centre for
Trade and Sustainable Development (ICTSD) en colaboracion con el Centro de Investigaciones
Econdémicas Nacionales (CIEN) tienen el agrado de presentar € Informe titulado “Oportunidades y
Riesgos en la Liberalizacion del Comercio de Servicios: El Caso de Guatemala’.

Este Informe ha sido preparado por Mario Cuevas, Director de Investigaciones Financieras, y
Lisardo Bolafios, Investigador Asociado, ambos de CIEN, contando con la orientacion y patrocinio
deICTSD. Losautoresdel Informe desean agradecer atodas las personas que colaboraron directa o
indirectamente con su elaboracion, pero especialmente a Heidi Ullrich, Johannes Bernabe y David
Vivas de ICTSD en Ginebra, por la orientacion y apoyo brindado durante estos meses. Asimismo,
los autores agradecen la atenta colaboracion de Ana Clarisa Villacorta del Ministerio de Economia
de Guatemala y Ligia Galindo de la Mision de Guatemala ante la OMC. De la misma forma, los
autores extienden su agradecimiento a personal de AGEXPORT, PRONACOM, Invest in
Guatemala, a igual que a todas las personas, entidades y empresas guatemaltecas que donaron su
tiempo y ofrecieron su sincera cooperacion para la elaboracion de este informe. Los autores desean
subrayar que el afan de colaboracion de las entidades publicas y privadas ha sido mas que
simplemente esperanzador, llegando a convertirse en simbolo vivo de la Guatemala solidaria y
progresista que todos queremos construir. Finalmente, agradecemos a Jorge Lavarreda, Hugo Maul
y al personal de apoyo administrativo e investigativo del CIEN por su constante asesoria durante la
preparacion de este Informe.
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RESUMEN EJECUTIVO

A. El contexto para €l sector de servicios

Una economia en evolucion. Guatemala lleva mas de dos décadas apostando por la apertura econdémica,
lo que ha dado como resultado una recuperacion sostenida de la economia desde 1986 hasta €l presente.
Ademés, se ha concretado una diversificacion de la oferta exportable hacia los servicios a pesar que €
marco de politicas publicas todavia esta orientado al fomento de la exportacion de bienes. Cabe sefialar
que durante los Ultimos 50 afios el sector servicios ha representado mas de la mitad del PIB, aungue hasta
tiempos recientes la politica econdmica apenas reconocié la importancia de los servicios. En la
actualidad, la Agenda Naciona de Competitividad 2005-2015 sefial6 a turismo como uno de |os sectores
aimpulsar, afiadiendose posteriormente tecnologia, call centersy BPO.

Cabe recordar la rica diversidad de actividades que conforman el sector de los servicios, por 1o que se
hace necesario enfocarse en este estudio. Mientras que el turismo y los servicios financieros, entre otros,
han sido ampliamente analizados en e pasado dentro del contexto guatemalteco, ese no es el caso con las
actividades de call center, BPO y turismo médico. Por estarazon y por € potencia de desarrollo que
presentan para el pais, este Informe otorga prioridad al andlisis de estas Ultimas actividades. Dicha
seleccidn no representa una negacién de la importancia de otras actividades en el sector servicios, sino
gue es un reconocimiento ala atencion y desarrollo que algunas ya disfrutan.

La competitividad mejora. El desempefio competitivo del pais a nivel internacional ha mejorado,
aungue ain falta mucho por hacer. Ademés del ambiente general de negocios, € Informe reconoce la
importancia de explorar las caracteristicas de algunos sectores econémicos que estan vinculados con los
cal centers, BPO y servicios médicos. Por gjemplo, el pais esté fortaleciendo su posicion como destino
turistico internacional, desarrollando varios tipos de turismo, como € ecoldgico, recreativo, deportivo,
empresarial y cultural. Asimismo, en el campo de las telecomunicaciones, Guatemala cuenta con un
marco favorable a la inversion que ha dado como resultado una mejora substancial en el desempefio del
sector. De manera similar, Guatemala también ha realizado esfuerzos importantes por modernizar el
sector energético, habiendo obteniendo resultados favorables.

La fuerza laboral esjoven, pobre einformal. Sobre la base de la mas reciente Encuesta de Empleo e
Ingresos (ENEI 2004) el Informe concluye que la poblacion guatemalteca es joven y presenta rezagos
educativos importantes. Otra observacion pertinente es gque la politica publica debe enfocarse en resolver
la informalidad de la economia, pues el empleo informal asciende a 75.4% del total de la PEA, lo que
genera una segmentacion importante en términos de condiciones laborales, tipo de empleos, e ingresos
laborales. Dicha diferenciacion puede atribuirse en alguna medida a la diferencia en nivel educativo, la
dicotomia entre zonas urbanas y ruraes, o la existencia de discriminacion institucional. Ademas,
Guatemala se encuentra notoriamente rezagada en los indicadores generales de pobreza, saud y
educacion.

Se ha encontrado que el sector de servicios ofrece oportunidades econdmicas superiores a promedio para
los trabajadores. Por gjemplo, cuando se subdivide la PEA por quintiles de ingreso, se ha comprobado
gque los servicios ocupan a mayor porcentgje de trabajadores en e quintil de mayores ingresos.
Adicionalmente, cabe sefialar que actividades de servicios como la ensefianza, servicios financierosy la
administracion publica requieren un mayor porcentaje de personas con educacion superior y secundaria.

La esperanza del desarrollo sostenible. El impacto diferencial de la exportacion de servicios frente ala

economia tradicional tiene multiples implicaciones en un modelo de desarrollo sostenible: conservacion
de distintos entornos ecoldgicos y culturales, la posibilidad de un desarrollo descentralizado; mayor
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demanda por mano de obra calificada, incentivada, creativa y orientada a cliente; transferencia
tecnoldgicay de conocimientos para el desarrollo de sectores conexos; y mas empleos paralajuventud.

B. Marco normativo del comer cio de servicios en Guatemala

Complejo marco legal. Ademas de los Cédigos de aplicacion general ala economia, como puede ser €
Cadigo de Comercio y e Codigo Laboral, hay un conjunto de leyes que inciden sobre la exportacion de
servicios: (a) el Decreto 29-89, Ley de Fomento y Desarrollo de la Actividad Exportadora'y de Maqguila;
(b) &l Decreto 65-89, Ley de Zonas Francas; y (¢) el Decreto 9-89, Ley de Inversion Extranjera

El Acuerdo General de Comercio de Servicios (GATS) forma parte del marco normativo desde enero de
1995. Adicionamente, Guatemala cuenta con compromisos especificos para determinados sectores y
subsectores econdmicos. negocios, comunicacion, financieros, turismo y transporte. El Informe también
identifica algunas limitaciones a la liberalizacion de servicios que perduran, por gjemplo, en cuanto ala
contratacion de personal extranjero y prestacion de servicios profesionales. Ademaés, cabe sefidar que
Guatemal a ha participado activamente en las negociaciones de la Ronda de Doha.

Tratados de libre comercio y promocion de inversiones. Guatemala ha ratificado cuatro Tratados de
Libre Comercio (TLC): México (2001), Republica Dominicana (2001), Taiwan (2006) y CAFTA-DR
(2006). En todos los Tratados se ha mencionado explicitamente el tema de comercio de servicios.
Ademés, debe subrayarse la importancia de los capitulos desarrollados en € CAFTA-DR sobre temas
laborales y comercio electrénico. Por Ultimo, debe sefialarse la previa existencia del TLC entre
Centroamérica y Republica Dominicana, y los tratados de integracion econémica centroamericana, que
contindan vigentes. Aparte de los tratados de libre comercio Guatemala también cuenta con doce
Acuerdos de Promacion y Proteccion Reciproca de Inversiones, aunque solo los acuerdos con Suecia 'y
Corea del Sur mencionan explicitamente la exportacion de servicios.

Estructura institucional para las negociaciones comerciales. Debido a substancial incremento en €
volumen de negociaciones comerciales después de la adopcidn de la estrategia de apertura econémica, se
ha creado una estructura institucional para la coordinacién interna en materia de politica comercial que
incluye distintos ministerios de gobierno, al igual que representantes del sector privado y la sociedad
civil. De la misma manera, las instancias responsables de las negociaciones internacionales siguen el
liderazgo del Ministerio de Economia e incorporan ministerios especializados y Mesas de Trabajo con
participacion del sector privado y la sociedad civil.

C. Recomendaciones par a una estr ategia de negociacion

Estrategia en pos de la apertura. En lineas generales, Guatemala debe continuar su trayectoria de
apertura econdémica dentro de distintas instancias bilaterales, regionales y multilaterales, adoptando
posturas de negociacién que favorezcan la apertura de mercados externos a las exportaciones del pais,
teniendo en cuenta los beneficios competitivos que de manera directa o indirecta generaria la
liberalizacion de las importaciones de servicios.

En este sentido, €l pais debe continuar su participacion activa en la Ronda de Doha y proceder con las
negociaciones de los distintos TLCs que estan planteados (incluyendo el Acuerdo de Asociacion con la
Unién Europed). Adicionalmente, se recomiendaimpulsar |as estrategias para los servicios de transporte
aéreo, maritimo y los servicios financieros; negociar lafacilitacion de la entrada temporal de empresarios
y trabajadores para que los procesos de visa no se conviertan en obstaculos; garantizar la libertad de
transacciones redizadas por medios electronicos; impulsar € mutuo reconocimiento de titulos
profesionales; y, generar certeza sobre cdmo se aplicaran los Tratados.
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Ademés, se recomienda profundizar € conocimiento disponible sobre e sector exportador de servicios
previo a establecimiento de prioridades en el proceso de negociacién. Como parte de este proceso, €l
Gobierno debe continuar facilitando que los interesados conozcan y opinen sobre la posicién que tomara
el pais en torno a las negociaciones comerciales de servicios. Esto puede lograrse aprovechando al
maximo la estructura institucional existente en la actualidad, fortaleciendo € papel de las Mesas de
Trabajo e incentivando la comunicacién con las instancias de negociacién correspondientes.

D. Laindustria deloscall centerst

Promocién de la competitividad. Las actuales politicas de apoyo al sector exportador de servicios de
los servicios de cal center y BPO abarcan, entre otros los sectores de telecomunicaciones, energia
eléctrica, bienes raices, educacidn, incentivos tributarios, a igual que la simplificacion y modernizacién
de procedimientos para la inversion. Adicionamente, e pais ofrece un marco macroeconémico
favorable. Los inversionistas internacionales interesados en call centers'y servicios BPO consultados en
la preparacion del Informe citan factores adicionales que influyen sobre sus decisiones y que favorecen a
Guatemala. Entre estos factores se incluyen la facilidad de interaccion con € pais, las bondades del
clima, € bajo costo de los paguetes ejecutivos, la posibilidad de diversificar riesgos y, finamente, los
costos laborales.

Caracterizacion y potencial deloscall centers. Laindustria de los call centers crece aceleradamente a
nivel mundial y se ha comprobado que Guatemala no escapa a dicha tendencia, en congruencia con la
estrategia de apertura adoptada por el pais. El desarrollo de los call centers incentivaria a un eventual
incremento en €l capital humano y atenderia las necesidades de empleo de algunos segmentos de la
poblacién relegados anteriormente, aceleraria y descentralizaria e desarrollo de infraestructura,
retroalimentaria una reduccion en el nivel de riesgo-pais y, eventualmente, se convertiria en fuente
generadora de recursos para bienes publicos.

Cabe notar que los costos |laborales totales por plaza son mas elevados en Guatemala que en algunos
competidores asidticos, pero los costos de garantizar la continuidad del servicio eléctrico y las
telecomunicaciones son suficientemente elevados en dichos paises como para erosionar su ventgja en
costos laborales. De cualquier manera, en Guatemala los call centers absorben hoy dia una fraccion muy
pequefia de la oferta laboral total por lo que dificilmente se encuentran sujetos a restricciones
cuantitativas causadas puramente por una falta de trabajadores.

Sostenibilidad de las operaciones de call center. La rotacién de persona es un factor de mucha
importanciay los call centers guatemaltecos estén reportando un manejo cuidadoso de este aspecto. No
obstante, todo apunta a que el reto principal para el desarrollo sostenible de los call centers a mediano y
largo plazo no seria el costo relativo de las operaciones ni la disponibilidad absoluta de trabajadores. Por
el contrario, el reto reside en disminuir la friccién en el mercado laboral, particularmente en calzar las
necesidades especificas de los call centers con las caracteristicas prospectivas de la oferta una vez que se
agote lareserva excedente de trabajadores aptos para desempefiarse en los call centers.

E. Perspectivas para el Business Process Outsour cing (BPO)

Caracterizacion y potencial del BPO. EI concepto de “business process outsourcing” (BPO) puede
traducirse de manera aproximada como la “tercerizacion de procesos empresariales’. El mercado

L El Informe utiliza e término usual “call center” aunque sigue una definicién amplia de dichas actividades que no
se circunscribe a centros de llamada telefénica. En algunos estudios se utiliza €l término “ contact center”.
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mundial crece a un ritmo acelerado y en pequefia escala, Guatemala ya esta participando en € proceso.
En e particular caso de la produccion de software se estima que actualmente hay en Guatemala 280
empresas activas que emplean alrededor de 5,000 trabajadores especializados.

Sostenibilidad y valor afiadido. Guatemala enfrenta una competencia importante por parte de algunos
paises asiéticos en cuanto a escala salarial. No obstante, es previsible que a mediano y largo plazo las
brechas saariales vayan disminuyendo, por lo que una vision coherente del desarrollo del sector de call
centers y BPO requiere hacer énfasis en aspectos que fortalezcan el valor afiadido en Guatemala. La
infraestructura disponible ofrece amplio potencial de crecimiento pero laimagen del pais juega en contra
de las empresas guatemaltecas. A nivel interno, la fuerte concentracion de infraestructura en los centros
urbanos del pais también representa riesgos para los clientes e inversionistas. Otro reto importante es el
desarrollo de recursos humanos con las destrezas necesarias y los conocimientos especializados
regqueridos paraingresar a determinados nichos de mercado de alto valor agregado.

F. Recomendaciones para € desarrollo delos call centersy BPO

Recomendaciones para € sector publico. Las politicasy reformas que, desde la dptica de las empresas
privadas han sido identificadas como prioritarias para € desarrollo de la exportacién de servicios de call
center y BPO, se enumeran a continuaci on:

e Implementar unareforma del mercado laboral.

e Coadyuvar aun cambio de laimagen interna de los call centersy empresas BPO.

e Elevar lacalidad de laeducacion.

e Fortalecer la seguridad ciudadana.

e Tomar medidas para garantizar la confidencialidad de lainformacion.

e Redlizar una campafiainternacional que promuevala“marca-pais’.

e Reformar laLey delaActividad Exportadoray Maquila al igual quelaLey de Zonas Francas.

e Promover unared de contactos internacionales para oportunidades de negocios, la exportacion de
serviciosy el uso de mecanismos alternativos de resolucién de controversias.

e Facilitar un cambio de cultura organizaciona en €l sector publico.

El Informe realiza algunas observaciones sobre las recomendaciones vertidas por los exportadores de
servicios de call center y BPO. Con referencia a las reformas propuestas a la Ley de la Actividad
Exportadora y Maquila, a igual que a la Ley de Zonas Francas, cabe notar que lo ideal seria que la
totalidad del clima de inversion en Guatemala fuese atractivo para empresarios e inversionistas sin tener
que remitirlos a los incentivos especiales. Aunque dichos instrumentos pueden ser Utiles en € corto
plazo, €l desarrollo sostenible exige que la actividad exportadora de servicios se integre plenamente en la
economia del pais.

Un comentario similar se aplica a las recomendaciones vertidas por las empresas sobre € uso de
mecanismos alternativos para la resolucion de controversias, pues una agenda de desarrollo sostenible no
puede ampararse Unicamente en el fomento de mecanismos alternativos sino que debe apuntar a una
reforma del poder judicial. El llamado a “mejorar la seguridad ciudadana’ no estd completamente
disociado de la anterior consideracion.

En € sector privado hay notorio interés en el incremento inmediato de la ofertay la mejora en la calidad
de bienes publicos como la educacion, seguridad, justicia, salud y previsién social, entre otros. No se
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hace mencién a una necesidad en cuanto a la infraestructura como bien publico (al menos en lo que se
refiere alos cal centers y BPO) pero es previsible que la futura inversion privada en zonas rurales (o en
zonas urbanas marginales) no sea tan rentable ni tan ssimple, por lo que debe anotarse en una agenda de
desarrollo sostenible que, en € futuro, se requeriria algin tipo de politica que coadyuve a reducir €l
rezago en el desarrollo de dichas zonas. Una consideracion final se refiere a la necesidad de crear
mecanismos de seguimiento a sector exportador de servicios, particularmente en el ambito estadistico.

Apoyo privado para la exportaciéon de servicios. La experiencia de entidades como AGEXPORT,
PRONACOM, Invest in Guatemala y SOFEX, entre otras entidades, es considerada como positiva y
beneficiosa. En consecuencia, este Informe recomienda la expansion del tipo de actividades y apoyo
ofrecido por dichas entidades, replicando las multiples experiencias de éxito aungque a mayor escala.

Desde e punto de vista de la sostenibilidad del proceso de desarrollo de Guatemala, resulta de
importancia que se amplie el campo de accion de entidades del sector privado (como AGEXPORT) y
entidades publico-privadas (como PRONACOM) hacia la disolucién de la dicotomia entre los sectores
formal e informal, al igual que hacia la superacién de la concentracion de la actividad econémica en los
alrededores de la Ciudad de Guatemala. En € &mbito estadistico, €l Informe recomienda al sector privado
que disefie e implemente un sistema estadistico de seguimiento a las actividades de call center y BPO.
Finamente, se recomienda complementar y continuar la implementacion del Eje 6 de la Agenda de
Competitividad (Fortalecimiento del Aparato Productivo y Exportador) en el contexto especifico del
desarrollo de las actividades de tecnologia, call center y servicios BPO.

G. Per spectivas para la Exportacion de Servicios M édicos

Entre las ventajas que ofrece Guatemla se cuentan la disponibilidad de personal médico capacitado y a
costos competitivos, complementado por personal experto en tecnologia informatica, e infraestructura en
telecomunicaciones de alta confiabilidad. Ademés, la ubicacion geogréfica del pais facilita enormemente
las comunicaciones con los EEUU. A pesar de los resultados generalmente adversos gue reporta
Guatemala en cuanto a indicadores socio-econémicos, € Informe destaca algunas peculiaridades del
sistema que apuntan a su potencial exportador.?

Oportunidades en € desarrollo de software médico. El Informe ha encontrado que el software médico
puede desempefiar humerosas funciones de apoyo a la gestion médica. A manera de gemplos, se
mencionan agunas actividades especificas. Primero, € potencial para tradadar la actualizacion de
historiales médicos a Guatemala. Un segundo egemplo de funciones que presentan posibilidades
interesantes para Guatemala es la codificacién médica, facturacion, cobranzas 'y gestion de las relaciones
con las aseguradoras. Finalmente, la tercerizacion de la radiologia y los andlisis de laboratorio no
involucra Unicamente economias financieras, que es una de las motivaciones citadas con més frecuencia
parael BPO en general, sino también la posibilidad de acelerar y mejorar el servicio alos pacientes.

Oportunidades en el turismo médico. Es pertinente explorar la complementariedad de la oferta de
servicios médicos con la industria turistica nacional, que internacionalmente se conoce como *“turismo
médico”. Aunque se ha sefidlado que Guatemala cuenta con una oferta relativamente abundante de
personal médico, también hay dificultades legales y practicas a momento de la contratacién de un
profesional extranjero. Cabe sefidlar que existen serias limitaciones en cuanto a la infraestructura
existente. Por tanto, e Informe sefiala la importancia de establecer zonas especiales para e desarrollo de
las exportaciones de servicios médicos en el pais o, alternativamente, la incorporacion de la dimension de
turismo médico en proyectos turisticos de cierta envergadura.

2 Se ha sefialado que distintos laboratorios, clinicas y hospitales ya estdn exportando sus servicios exitosamente
desde Guatemala, por lo que la cuestion de interés es €l incremento de la escalay diversidad de dichas operaciones.
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Otro factor de suma importancia en € contexto del turismo médico es la reputacién, estandares y
certificaciones de calidad. Debe solventarse también la falta de credibilidad de los mecanismos de
solucién de conflicto aplicables en e pais, pues en € caso de accidente, negligencia o mala préctica
médica, muchos pacientes quedarian desamparados. Lo anterior viene atado a la cobertura de los seguros
médicos internacionales y la posibilidad de que la industria nacional de seguros amplie sus programas a
los pacientes extranjeros. Finalmente, el Informe encuentra que el turismo médico ademés requiere la
coordinacion simultanea entre proveedores de servicios médicos y operadores turisticos, que
tradicional mente han tenido una comunicacion minima.

Cuidado de personas de la tercera edad o discapacitados. Este Informe sefidla que la posibilidad de
exportar € cuidado a discapacitados y personas de la tercera edad depende de la disponibilidad de
distintos factores complementarios. Muchas de las barreras son comunes con € turismo médico, aunque
el enfoque varia. A continuacion se mencionan algunos ejemplos. Primero, la contratacion de
especialistas extranjeros se complica debido a las dificultades para € reconocimiento de titulos
profesionales y la obtencion de visas de trabajo. Asimismo, la ausencia de infraestructura especializada
en escala suficiente representa una barrera importante.  Otro factor que puede incidir en el desarrollo del
cuidado de personas de la tercera edad o discapacitados es €l costo del transporte, particularmente del
transporte aéreo internacional.

H. Recomendaciones para el desarrollo de las exportaciones de ser vicios médicos

Recomendaciones para € sector publico. La orientacion general de muchas de las reformas propuestas
coincide con las reformas para la exportacién de servicios de call center y BPO. Algunas
recomendaciones especiales incluyen:

o Establecer estdndares de calidad y recursos de defensa en casos de accidente, negligencia o maa
practica

e Facilitar la obtencion de visas de largo plazo para las personas que utilicen los servicios de
cuidado especializado.

e Simplificar los procedimientos parala contratacion de profesionales extranjeros que participen en
la exportacién de servicios médicos desde €l territorio nacional.

e Crear mecanismos formales de seguimiento a sector exportador de servicios médicos,
particularmente en el ambito estadistico.

Apoyo privado para la exportacion de servicios. La orientacion general de las recomendaciones a
sector privado en el caso de las exportaciones de servicios médicos es similar al caso de las exportaciones
de servicios de call center y BPO. Algunas recomendaciones especificas alos servicios médicos incluyen
el disefio e implementacién de un sistema estadistico de seguimiento a las actividades de exportacion de
servicios médicos, ademas de complementar el Eje 6 de la Agenda de Competitividad (Fortalecimiento
del Aparato Productivo y Exportador) en el contexto del desarrollo de las actividades de exportacion de
servicios médicos. Finamente, para atender un incremento importante en el nimero de turistas médicos y
personas bajo cuidado especia requeriria que € sector privado invierta coordinadamente en
infraestructura que satisface las expectativas y estandares internacionales.
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CAPITULO 1. ACTIVIDADESY EXPORTACION DE SERVICIOS

En el presente Capitulo se realiza un andlisis general de la situacion de los servicios en Guatemala
partiendo de la situacion contextual del pais: su ubicacion geogréfica, las caracteristicas de la
economia y los esfuerzos que se realizan por megorar la competitividad del pais. La siguiente
seccion describe la posicion de Guatemala en torno a la apertura econémica y los tratados
comerciales en torno alos servicios. Las Ultimas dos secciones se enfocan en las caracteristicas de la
fuerza laboral y en explicar como el comercio de servicios puede convertirse en un instrumento
importante para promover e desarrollo sostenible.

A. Laeconomiade Guatemalay & sector delos servicios

Ubicacion privilegiada

Guatemala se encuentra en Ameérica Central. Esvecino de México, Belice, Honduras y El Salvador.
Tiene acceso a Océano Atlantico al Este y al Océano Pacifico a Sur. Por su ubicacion geografica,
tan cercana a los Estados Unidos, Guatemala es clasificada dentro del grupo de paises “nearshore”’,
clasificacion que cobra importancia internacional en la exportacion de servicios a ubicarlo como un
pais cercano a mercado mas grande del mundo.

Desempefio econdmico

Crecimiento econémico. Guatemala lleva mas de dos décadas apostando por |a apertura econémica.
Desde mediados de la década de 1980 e pais se ha embarcado en un proceso constante de
liberalizacion del comercio aplicando mudiltiples estrategias de apertura comercial, incluyendo la
apertura comercial unilateral (como lo fue la politica centroamericana de la década de 1990 de
establecer un arancel comun externo entre 0 y 15 %, del cual Guatemala fue participe), bilateral
(como la existente con México); la apertura regional (como con Estados Unidos, Republica
Dominicana y Centroamérica a través del CAFTA-DR), o los procesos de apertura multilateral
propuestos por la Organizacién Mundial del Comercio (OMC).

Sin embargo, esta historia reciente proviene de una época de proteccionismo nacional y
centroamericano que se estableciera como politica desde la década de 1950. Desde ese momento se
intenté promover la industrializacién por via del desarrollo del mercado doméstico. Como parte de
la politica de industrializacion se promueve la sustitucién de importaciones, se generan mercados
monopolicos u oligopdlicos, y se limita el acceso a la autoridad politica, recursos financieros y
tecnologicos. En este contexto, en 1963 se inicia un proceso de coordinacion de los cinco paises
centroamericanos alrededor del MERCOMUN manteniendo las monedas con tipos de cambio fijo y
protegiendo individualmente las industrias nacional es.

Pueden observarse tres momentos particulares en la evolucion econdmica de los Ultimos cincuenta
anos. substitucion de importaciones, crisisy apertura econémica. El primer periodo abarca de 1951
a 1980 y corresponde a auge del modelo de substitucion de importaciones, durante el cua se
evidencia una alta variabilidad en el crecimiento econdémico aunque el mismo es siempre positivo.
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Gréfica 1.1. Crecimiento del PIB 1980-2006
(En cambios por centuales)
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Fuente: Elaboracion propia con informacién del BANGUAT. Usando SCN con
afo base 2001 a partir de 1990.

En 1982 el modelo de industrializacion y substitucion de importaciones encontré su peor momento,
lo que llevo a replanteamiento del modelo econdmico nacional. La crisis generd reducciones en la
produccion de entre 3% y 4%. Coincide la intensidad del conflicto interno, donde la desigualdad
generada por e modelo econémico de industrializacion tuvo un rol importante en combinacion con
los elevados precios del petrdleo, un ambiente nacional y centroamericano de mucha incertidumbre
politica, y malas politicas macroeconémicas. Esta confluencia de factores eventualmente se tradujo
en un importante cambio de enfoque a favor de la apertura comercia y la promocion de las
exportaciones. Después del guste inicial, se da una recuperacion de la economia con relativa
estabilidad desde 1986 hasta 2006 y crecimiento en términos reales de entre 3% y 5% anua mente.’

Grafica 1.2. Composiciéon del PIB 1950-2006
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Fuente: elaboracion propia con informacion del BANGUAT. * Afio 2005 se
realiza utilizando € SCN con afio base 2001.

3 Las cifras del crecimiento econdmicas mostradas parten del nuevo sistema de Cuentas Nacionales con afio base 2001.
http://www.banguat.gob.gt/inc/ver.asp?id=/cuentasnac/pib2001-2005.htm& e=37948.
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Importancia del sector servicios. Se puede observar que a lo largo de los ultimos 50 afios e sector
servicios ha representado més de lamitad del PIB, pasando en términos reales de 55% a 66%. Hasta
tiempos recientes, la importancia de los servicios no fue reconocida en la politica econémica, cuyo
discurso se habia centrado histéricamente en la agricultura y la industria. No obstante, desde la
década de 1970 con la promulgacion de la Ley Organica del Ingtituto Guatemalteco de Turismo
(INGUAT) comenzé a plantearse la posibilidad de que las actividades de servicios generan
desarrollo. Esta observacion fue validada en la Agenda Nacional de Competitividad 2005-2015 que
sefiala nuevamente a cluster de turismo como uno de los sectores a impulsar. Cabe sefialar que
originalmente en la Agenda no se habia incluido el cluster de call centersy BPO, lo cual se reaiza
posteriormente a la publicacion de la Agenda® Con esta inclusion, resultan ser dos los clusters de
servicios impulsados por la Agenda, dentro de los seis que existen en total .

Tabla 1.1. Estructura de las exportaciones de servicios al 2005

Clasificacién Total
Exportaciones
(%)
Bienes 82.8
Servicios 17.2
Construcciones 0.2

Servicios de comercio

Alojamiento, servicios de suministro de comidasy bebidas
Servicio de transporte y almacenamiento 2.2
Servicios de distribucion de electricidad; servicios de distribucién de gas y
agua

Servicios postalas, de mensgjeriay telecomunicaciones 0.2
Servicios de intermediacion financieray seguros 0.1
Servicios inmobiliarios
Servicios de alquiler sin operariosy servicios prestados alas empresas 1.7
Servicios de administracion piblica y otros servicios para la comunidad en
peral

Servicios de ensefianza

Servicios de salud humana

Servicios de veterinaria

Servicios sociales

Servicios de acantarillado y e€liminacion de desperdicios; servicios de
saneamiento

Otros servicios comunitarios, socialesy personales 0.0
Servicios domesticos

Servicios prestados por organizacionesy entidades extraterritoriales
Compras directas en el exterior y en el mercado interno 12.8

Fuente: Elaboracion propia a partir del BANGUAT usando € SCN con base 2001. Sobresalen
algunas observaciones: (1) no aparece ninguna cifra por alojamiento, servicios de suministro de
comidas y bebidas, lo cual es inconsistente con la existencia de turismo en el pais; (2) no aparece
ninguna cifra para los servicios de salud humana; y,(3) no aparece una clasificacion para servicios
como la elaboracion y exportacién de software.

4 Contrastar |as siguientes fuentes de informacién sobre |a misma temética:
http://www.pronacom.org/home/pdf/A genda2005-2015.pdf y
http://www.pronacom.org/home/modul es.php?name=Content& pa=showpage& pid=22
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Una muestra més sobre |o reciente del interés en los servicios y la exportacion de servicios es que no
ha existido un esfuerzo para llevar una medicion estadistica de los mismos, con la excepcion del
sector turismo.” Puede sefidlarse que ha sido hasta tiempos recientes que se ha profundizado el
interés en los servicios coincidiendo con €l esfuerzo del Banco de Guatemala por modernizar las
Cuentas Nacionales. Por otra parte, en la balanza comercial si se hallevado la cuenta del comercio
de servicios, aunque con algunas deficiencias de cobertura.’®

Estructura de |os servicios. Se puede observar en las Gréficas 1.3 y 1.4 el cambio en la composicion
sectorial de los servicios en Guatemala desde 1950 al 2005. Los servicios privados, han mostrado un
incremento notable, pasando de 10% a 23% del PIB. Otros sectores han crecido relativamente
menos, como electricidad y agua, de 1% a 4%; intermediacion financiera, de 2% a 4%; v,
construccion, que pasd de 5% en 1950 a7% en el 2005.

Por otra parte, sobresale la reduccion en la importancia relativa del comercio a por mayor y menor
de 49% a 22% del PIB. El fendmeno se origina en el cambio de la estructura productiva en los
ultimos 50 afos, pasando de un modelo de substitucion de importaciones a uno de promocion de
exportaciones. Lo anterior, unido a una mejora en los tltimos 50 afios de la capacidad econdmica de
los guatemaltecos ha llevado a incrementar la participacion de los servicios privados y la
intermediacion financiera

Grafica 1.3. Segmentacion del PIB del sector serviciosen 1950
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Fuente: Elaboracion propia con informacion del BANGUAT. SCN con afio
base 1958.

® Debe reconocerse también las limitaciones metodolégicas que existian, pues los antiguos manuales de Cuentas
Nacional y Balanza de Pagos no le otorgaban prioridad a los servicios.
® Se estima que | as exportaciones de servicios son equivalentes a arededor de la quinta parte de |as exportaciones total es.
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Graéfica 1.4. Segmentacion del PIB del sector servicios en 2005
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Fuente: Elaboracion propia con informacién del BANGUAT. El 2005
se actualizo utilizando e SCN 1993 (afio base 2001). Otros, incluye:
servicios de intermediacion financiera medidos indirectamente e
impuestos netos de subvenciones alos productos.

Exportaciones. Como se mencioné anteriormente, a mediados de la década de 1980 se inicia €l
proceso de reestructuracion econdmica de Guatemala. La promocion de exportaciones, la apertura
unilateral, bilateral, regiona y multilateral han tenido un impacto importante en las exportaciones.
Como puede apreciarse en la Grafica 1.5 las exportaciones en US$ corrientes se han duplicado en los
altimos 26 afios.

Grafica 1.5. Exportaciones FOB 1980-2006
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Fuente: Elaboracion propia con informacién de BANGUAT.

Ademas, se puede apreciar un cambio importante en la composicion de las exportaciones, producto
del cambio en e modelo econdémico a partir de la década de 1980, pues en cuestion de 18 afios la
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importancia de las exportaciones no tradicionales se ha duplicado en términos relativos. En términos
absolutos, |as exportaciones no tradicionales son ahora sei's veces méas grandes que a mediados de la
década de 1980.

Grafica 1.6. Estructura de las exportaciones 1986-2004
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Fuente: AGEXPORT con informacion de BANGUAT.

Importaciones. Las importaciones han crecido aceleradamente, causando un creciente déficit
comercia que ha sido en parte financiado con remesas. Tras una tendencia decreciente de 1980 a
1986, las importaciones se han incrementado casi ininterrumpidamente hasta la fecha. Sobresalen
dos elementos en este proceso. Primero se destaca que en 1980 las importaciones representaban 1.3
veces |las exportaciones; en contraste para el 2006 las importaciones representaban un poco mas de
2.5 veces las exportaciones totales. Esto indica un incremento sostenido en el déficit comercial
guatemalteco durante los Ultimos 26 afios.

El segundo elemento que debe sefialarse es que parte del déficit comercial se ha financiado con las
remesas familiares. Para e afio 2006 las remesas familiares representaban aproximadamente
US$3,600 millones, equivalentes a cerca de 11% del PIB, que en su mayoria provienen de
trabajadores que se encuentran trabajando ilegalmente en Estados Unidos.
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Grafica 1.7. Importaciones Cl F 1980-2006

12,000
,, 10,000
[
3
S 8,000
o
8
2 6,000 -
o
8
© 4000
S
= 2,000
0 T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
o o < ©0 [o0] o N < ©0 [o0) o N < B_
[ee] o] [ee] [e6] [e0) (2] (2] (2] (2] () o o o
()] ()] (o)) (o)) (o)} ()] ()] (o)) (o)) [e)] o o o [{e]
- - - - - - — — — — N N N 8
N

Fuente: Elaboracién propia con informacion de BANGUAT.

En cuanto a la composicion de las importaciones se nota un cambio importante en los dltimos 20
anos hacia los bienes de consumo. Si en 1986 casi 70% de las importaciones se dedicaban a
materias primas y bienes de capital, para 2006 dicha proporcién se reduce a 50%. El principal rubro
compensatorio son los bienes de consumo. ESto no es de extrafiar en una economia gque ha
experimentado un incremento importante en su dependencia de las remesas, pues los receptores de
dichos beneficios dedican recursos prioritariamente a consumo (la importacion de bienes de
consumo representa 69% de las remesas).

Gréfica 1.8. Composiciéon delasimportaciones 1986
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Fuente: Elaboracién propia con informacion de BANGUAT.

LIBERALIZACION DEL COMERCIO DE SERVICIOS: EL CASO DE GUATEMALA 7



Grafica 1.9. Composicién importaciones 2004
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Fuente: Elaboracion propia con informacién de BANGUAT.

B. Esfuerzos por promover la competitividad

A través del Programa Nacional para la Competitividad (PRONACOM) el Gobierno de Guatemala
busca promover y facilitar alianzas interinstitucionales entre los sectores publico, productivo y la
sociedad civil, para:’

e Impulsar accionesy politicas que mejoren las condiciones paralainversion.
e Apoyar laconformaciony desarrollo de conglomerados competitivos.

e Apoyar la formacion de Agendas de Desarrollo Local, a nivel municipal o regional,
orientadas afomentar el desarrollo humano y productivo sostenible.

Para alcanzarlo, en € 2004 se promovié un consenso entre multiples actores guatemaltecos
apuntando a promover los objetivos anteriores, 1o cual se conoce como la “Agenda Nacional de
Competitividad 2005-2015: Hacia una Guatemala Préspera, Solidaria y Equitativa’. Dicha agenda
busca servir como base para una creciente integracion regional y la apertura a los procesos de
internacionalizacion de la economia. Dicho esfuerzo involucra tanto a sector privado como a
sector publico y para la articulacion de dichos esfuerzos se han enunciado seis ges estratégicos que
se muestran en lalmagen 1.2.

7 http://www.pronacom.org/home/pdf/A genda?2005-2015.pdf
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Imagen 1.2. Ejes estratégicos de la Agenda de Competitividad

)
—)
Una Guatemala

préspera,
solidaria

itativa

4. Descentralizacién y desarrollo local

[ 2. Modernizacién y fortalecimiento institucional ]

1. Socledad sana, educada, capacitada e incluyente

EJES ESTRATEGICOS
Fuente: www.pronacom.gob.gt

Tomando en cuenta la Agenda de Competitividad y los avancesy retos pendientes, a continuacion se
detallan algunos factores rel evantes para la exportacién de servicios de salud, call centersy BPO:

Ambiente pro-empresarial. El desempefio competitivo del pais a nivel internacional es pobre pero da
indicios de estar mgjorando. En este sentido, se puede observar €l indice de competitividad del Foro
Econdmico Mundial. Guatemala se sitlia en € puesto 75 con una puntuacion de 3.91, entre Pera y
Algeria, siendo Suecia €l mejor evaluado con 5.81 puntos. Durante el afio 2005 Guatemala mejoro
20 posiciones, lo cua podria explicarse, en parte, como un cambio en el ambiente de negociosy la
superacion de una abierta conflictividad entre e sector privado organizado y la anterior
administracion gubernamental. Ademés, se han redizado actividades dirigidas a mejorar la
informacion sobre Guatemala disponible en el extranjero. Por otro lado, a pesar del sato en las
posiciones, Guatemala aln se ubica por detras de otros paises de la regién, como Costa Rica (56), El
Salvador (60) y Panama (65).

Otro indice que puede proporcionar informacion sobre la competitividad del pais esta elaborado por
el Banco Mundia bajo €l programa Doing Business. Dicho indice presenta una evaluacion de 10
factores sobre la facilidad de realizar negocios en un pais, tomando en cuenta el marco dentro del
cual se realizan dichos negocios. Guatemala esta en la posicion 118, la posicién més rezagada a
nivel regional. En términos del rezago en el ambiente competitivo guatemalteco, puede observarse
en la Tabla 1.2 que los principales retos se presentan en las siguientes areas: trdmites de licencias,
cumplimiento de contratos, proteccion a inversionista, comenzar un negocio, pago de impuestos y
el comercio transfronterizo.
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Tabla 1.2. Competitividad en el Doing Business 2006

Panama CostaRica Honduras Guatemala

Belice Nicaragua EIl Salvador

Ranking 56 67 71 81 105 111 118
Comenzar un 103 62 123 26 99 138 130
Negocio

Tréamites de 4 82 90 72 57 88 165
Licencias

Emplear

Trebaiadores 14 32 70 139 65 81 105
Registro de

Propicded 117 127 49 63 37 89 26
Obtencioén de

Crédito 83 48 33 13 33 21 48
Proteccion al 118 83 99 99 156 151 135
Inversionista

Pago de 33 153 85 164 160 152 122
Impuestos

Comercio 111 72 58 57 100 85 122
transfronterizo

Cumplimiento | -, 49 116 164 114 124 149
de Contratos

Cierre del 24 66 79 71 118 102 83
Negocio

Fuente: www.doingbusiness.org/ Edicion 2006. Ranking de 175 paises

No obstante, debe destacarse que a pesar de |os rezagos mencionados, Guatemala fue reconocida por
Doing Business como uno de los 10 paises del mundo que mas reformas realizaron para mejorar €l
ambiente de negocios ese afio.®

Adicionamente, debe sefidarse que Guatemala mejord la calificacion de riesgo-pais durante los
ultimos dos afios. Se han sefialado como principales factores la gestién macroecondémica prudente;
la megiora en € crecimiento del PIB y las exportaciones en los dltimos afios;, la creciente
diversificacion de la economia; y, el favorable historial crediticio del pais.’

Tabla 1.3. Mg oraen la Calificacion del Riesgo-Pais de Guatemala

Guatemala, Guatemala,

julio 2005 julio 2006
Fitch BB- (1) BB+ (estable) Mejora
Moody’s Ba2 (estable) Ba2 (positivo) Mejora
&P BB- (estable) BB (estable) Mejora
OCDE 6 5 Mejora

Fuente: http://www.guatemala.gob.gt/docs/111 _informe presidencial.pdf

8 Fuente: http://www.guatemala.gob.gt/docs/I11_informe_presidencial.pdf
° Debe sefialarse que Guatemala auin se encuentra por debajo del grado de inversion.
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Ademas del ambiente general de negocios, también es importante conocer las caracteristicas de
algunos sectores econdmicos que estan vinculados con los call centers, BPO y servicios médicos.
Por gemplo, e sector de turismo esta vinculado con e de servicios medicos, mientras que
telecomunicacionesy energia ser relacionan también con BPO y call centers.

Turismo. El pais esta fortaleciendo su posicion como destino turistico en el mercado internacional,
recibiendo anualmente arededor de un millén y medio de turistas y experimentando un crecimiento
acumulado de 59% del 2003 a 2006. Este crecimiento se ha visto apoyado por la implementacion
de programas de seguridad turistica y de informacion (Asistir) y un cambio en la estrategia del
INGUAT.? Ademés, se encuentran en desarrollo varios tipos de turismo, desde el turismo
ecoldgico hasta el turismo de recreacion, deportivo, empresaria y cultural. Para apoyar la expansion
del turismo se estdn remodelando los dos aeropuertos internacionales. La Aurora en la Ciudad
Capita y Mundo Maya en Petén. Al mismo tiempo se encuentran en remodel acion |os aerédromos
en Quetzaltenango (2), Escuintla, Huehuetenango y San Marcos.

Telecomunicaciones. En el campo de las telecomunicaciones, cabe subrayar que Guatemala cuenta
con un marco legal favorable alainversion que ha dado como resultado una mejora substancial en el
desempefio del sector. Como gjemplo del impacto del nuevo marco institucional, puede sefialarse €
cambio en la penetracion telefénica (de 3 lineas por 100 personas en 1995 a 54 lineas por 100
personas en 2004). Esta mejora se debe a impulso en el niUmero de abonados a la telefonia celular,
que constituyen més del 81% de todos los teléfonos.* No obstante, en otras &reas Guatemala se
encuentra rezagada respecto a otros paises de la region, pero esta situacion no puede deslindarse de
los indicadores socioecondmicos generales.

Tabla 1.4. Indicadores TIC Regionales (2004-2006)
Teléfonos moévilespor 100  Total teléfonospor 100  Usuarios de Internet por 100

Chile 59.3 79.9 26.7
Costa Rica 21.7 53.3 2351
Rep. Dominicana 28.9 39.6 9.1
El Salvador 27.1 40.2 8.7
Guatemala * 44.0 54.0 6.1
Honduras 10.0 15.3 3.2
M éxico 37.0 54.4 135
Nicaragua 13.7 17.7 2.3
Panama 27.0 38.8 9.4

Fuente elaboracién propia a partir de Banco Mundial 2006 y www.sit.gob.gt. * Guatemala datos de
telefoniamovil y total de teléfonos para el afio 2006.

Energia Guatemala ha realizado esfuerzos importantes por modernizar €l sector energético y ha
obtenido resultados favorables. La situacion ha cambiado mucho desde la década de 1990 cuando se
presentaban continuos racionamientos y una cobertura eléctrica menor a 50%. En la actualidad, se
ha superado la situacion de los racionamientos energéticos y la cobertura eléctrica es del 85 %. En
este cambio incide la participacion de generadores privados que aportan tres cuartas partes de la
energia eléctrica del pais. Sin embargo, debe sefialarse que € aumento en la actividad econdmica de

19 por gemplo, visitar: http://www.visitguatemal a.com/nuevo/mainE.asp
" Fuente: www.sit.gob.gt.
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los Ultimos afios exige que se realicen nuevas y significativas inversiones en generacion y
distribucion de electricidad.

A pesar del incremento en la cobertura y la mejora en la confiabiliad del servicio, los costos de la
energia eléctrica ain son muy elevados. Este Ultimo punto resulta importante, especialmente para
aquellos empresarios que dependen del uso de energia eléctrica. Se considera que esta estructura de
costos energéticos se debe atres causas: (a) lo0s contratos de generacién de principios de la década de
1990 que fijaron precios elevados para reducir los racionamientos; (b) una alta dependencia de
plantas termoeléctricas alimentadas con bunker, derivado del petréleo; y (€) una estructura de
subsidios costosay mal focalizada.™

En relacion a la dependencia del bunker, la actual administracion se ha interesado en impulsar un
Plan Nacional de Inversiones en Energias Renovables. El plan propone que para el 2020, hasta 60 %
de la energia provenga de fuentes renovables. Por otro lado, debe sefialarse que como parte del Plan
Puebla — Panama se iniciaron en junio del 2006 |os trabajos de interconexion Guatemala — México
gue permitird también el acceso a unafuente adiciona de energia eléctrica.

C. Marco normativo del comercio de servicios en Guatemala

Legidacién interna. Ademas de los Codigos de aplicacion general ala economia, como puede ser €l
Codigo de Comercio y el Cdédigo Laboral, existe otro conjunto de leyes que inciden sobre la
exportacién de servicios, aunque no se enfocan directamente en dicha materia. Se identificaron tres
cuerpos legales relevantes:

e El Decreto 29-89, Ley de Fomento y Desarrollo de la Actividad Exportadora'y de Maquila,
que establece incentivos—principamente fiscales—para la produccion.  Aunque no
desarrolla explicitamente el tema de servicios, actualmente esta siendo utilizado por algunas
empresas exportadoras, contando con €l aval de la actua administracién gubernamental.
Debe subrayarse que el régimen de maguila se encuentra obligado a cumplimiento de la
legislacion laboral nacional, pues no contiene excepcion alguna en ese sentido.*®

e El Decreto 65-89, Ley de Zonas Francas, permite generar la infraestructura de servicios
conexos para la industria exportadora.** No desarrolla €l tema de exportacion de servicios,
aungue actualmente existe un interés por promover unareforma que lo permita.

12 Como las grandes empresas pueden optar a participar en el mercado mayorista, las més afectadas suelen ser las
empresas pequefias y medianas.

3 El Decreto 29-89 define cinco regimenes especiales: (a) Maquiladora bajo el Régimen de Admision Temporal; (b)
Exportadora bajo € Régimen de Admision Temporal; (c) Exportadora bajo € Régimen de Devolucion de Derechos; (d)
Exportadora bajo € Régimen de Reposicion con Franquicia Arancelaria; y (€) Exportadora bajo el Régimen de
Componente Agregado Nacional Total. Los regimenes son aplicables alas exportaciones fuera del area centroamericana
bajo ciertas condiciones y siempre que cumplan con algunos requerimientos adicionales. Los distintos regimenes
contemplan combinaciones de exenciones a los derechos arancelarios e impuestos de importacién, impuestos ordinarios
0 extraordinarios de exportacién, el Impuesto al Valor Agregado (IVA), y e Impuesto Sobre la Renta (ISR) (éste por un
periodo de diez afos). Las empresas que se acogen a Decreto 29-89 no estan obligadas a operar en zonas econdmicas
especiales y pueden redlizar transacciones con € resto de la economia nacional (siempre que la contabilidad permita
distinguir las actividades realizadas bajo €l Decreto 29-89).

4 El Decreto 65-89 establece que se entenderd por Zona Franca el érea de terreno sujeta a un Régimen Aduanero
Especial en la que personas individuales o juridicas se dediquen indistintamente a la produccion o comercializacion de
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e El Decreto 9-89, Ley de Inversion Extranjera, hace explicita la proteccion al inversionista
extranjero ofreciendo el mismo trato que al inversionista nacional. Define las leyes a las
cuales € inversionista se sujeta; la capacidad de desarrollar actividades econdmicas; vy, la
participacion de actividades econdmicas y capital socia de sociedades lucrativas. Asimismo,
se establece una Ventanilla Unica para las Inversiones con € fin de acelerar e proceso de
inversion en €l pais. Entre las garantias y derechos que esta ley otorga a los inversionistas
extranjeros se cuentan:

0 Proteccion del derecho de propiedad sujeto a las mismas obligaciones y limitaciones
gue afrontan los guatemaltecos. Se prohibe la expropiacion de un inversionista
extranjero salvo que sea por causa de utilidad colectiva, beneficio social o interés
social debidamente comprobados, sobre bases no discriminatorias y mediante
indemnizacion previa.

0 Proteccion de lalibertad de comercio y prohibicion de cualquier tipo de requisitos de
desempefio. Se exceptla de lo anterior lo previsto en las leyes laborales sobre la
obligatoriedad de contratacion de empleados guatemal tecos.™

0 Proteccion a libre acceso a la compra y venta de moneda extranjera 'y a la libre
convertibilidad (aunque ahora Guatemala cuenta con legislacion que permite la libre
negociacion de divisas y larealizacion de transacciones en cualquier moneda). Esta
garantia extiende la libertad de remitir ganancias generadas en Guatemala; disolver,
liquidar o vender la inversion; redlizar el pago de dividendos; vy, transferir los pagos
derivados de indemnizacién por expropiacion.

0 Reconocimiento de los seguros sobre riesgos no comerciales para la inversion
extranjera bgo las normas de tal es instrumentos internacional es.

o0 Prohibicién de doble o multiple tributacion y de los tributos confiscatorios.

0 Reconocimiento de la posibilidad de recurrir, ante un tratado o convenio internacional
debidamente ratificado por e Estado, a arbitrgje internacional u otros mecanismos
alternos de solucion de controversias.

Multilateralismo y el Acuerdo General de Comercio de Servicios. El Acuerdo General de Comercio
de Servicios (conocido como GATS por sus siglas en inglés) fue € resultado de la Ronda de
Uruguay y forma parte del marco normativo en Guatemala desde enero de 1995. GATS es un
acuerdo marco que establece reglas y cronogramas de compromisos de liberalizacion de todos los
servicios, con excepcion de los servicios gubernamentalesy el transporte aéreo.

bienes para la exportacién o reexportacion, asi como a la prestacion de servicios vinculados con e comercio
internacional. Los beneficios tributarios incluyen la exoneracion de los derechos de importacion y aranceles,
exoneracion del total del Impuesto Sobre la Renta (ISR) por un plazo de diez afios, exoneracion del Impuesto Unico
Sobre Inmuebles (IUSI) por cinco afios, exoneracion de alcabalas sobre inmuebles en la Zona Franca, exoneracion del
Impuesto al Valor Agregado (IVA), entre otros.

> El 90 % del personal de una empresa debe ser guatemalteco y el 85 % de los salarios pagados a ellos. Se exceptuia el
personal de atadireccion.
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Al formar parte del GATS, Guatemala acepta tanto las obligaciones generales del Tratado como
algunas obligaciones especificas. Entre las obligaciones generales provenientes del GATS alas que
Guatemala se somete, pueden subrayarse las siguientes:

e Nacion Més Favorecida: Todos los paises miembros tiene la obligacion de adherirse a dicho
principio™® para e comercio de servicios, a menos que hagan anotaciones en el Anexo de
Excepciones.”’

e Transparencia: Los paises deben publicar las medidas que afectan el comercio de servicios.

Para Guatemala, €l principio de Nacién Méas Favorecida aplica para todos los servicios con las
siguientes excepciones.
e Aquellas otorgadas a los paises centroamericanos.

e Las preferencias de inversion otorgadas a Estados Unidos en una convencion de inversion de
1962 y querigen a partir del Acuerdo Gubernativo 693-86.

e El Acuerdo de Comercio e Inversion entre Centroamérica, Colombiay Venezuela de 1993.

e LaDeclaracion Tuxtla-Gutiérrez entre Centroaméricay México de 1991.%8
Adicionamente Guatemala cuenta con compromisos especificos para determinados sectores y
subsectores econdmicos: ™

e Servicios de negocios: consultoria relacionada con computadorasy procesamiento de datos.

e Servicios de comunicacion: teléfonos, facsimile, paging, celular, entre otros.

e Servicios financieros: seguros, reaseguro, bancay consegjeria financiera.

e Turismo y servicios relacionados con viges. hoteles y aojamiento, alimentacion vy
operadores de turismo marino.

' |mplica que s aun tercer pais se han otorgado mejores condiciones comerciales, las mismas serdn aplicadas
automati camente a otros paises que se hayan acogido a principio de Nacion Més Favorecida.

17 para comprender e funcionamiento del GATS debe tenerse en cuenta que existen cuatro criterios de flexibilidad
alrededor del cual se establece laliberalizacion delos servicios:

(a) El Gobierno miembro escoge los sectores, sub-sectores e incluso categorias més especificas, que estaran sujetas ala
liberalizacion comercial.

(b) Paralos servicios que serén liberalizados, cada Gobierno determina limitaciones al acceso al mercado y el grado de
Tratamiento Nacional al cual estarén sujetos. Acceso a mercado: son limitaciones vinculadas con: nimero de of erentes;
valor de la transaccion; cantidad producida; nimero de personas naturales que ofrecen €l servicio; tipo de figurajuridica
aemplear; participacion de capital extranjero. Tratamiento Nacional: implica que alos oferentes extranjeros se le dara el
mismo tratamiento que a de los oferentes nacionales, en cuanto a las limitaciones impuestas por el Gobierno miembro.
El principio no es la ausencia de regulacion, sino que exista iguales oportunidades para competir. Implica que a los
oferentes extranjeros se le dara el mismo tratamiento que a de los oferentes nacionales.

(c) Adicionamente, para cada servicio, el Gobierno miembro puede limitar laforma en que se suministra el servicio.

(d) El Gobierno miembro puede otorgar tratamientos preferentes a paises durante 10 afios, antes de que inicie a regir €l
principio de Nacion Més Favorecida.

'8 En la Declaracion se menciona el interés por conformar una zona de libre comercio entre México, Guatemala, El
Salvador, Honduras, Nicaraguay Costa Rica, para el 31 de diciembre de 1996.

19 http://tsdb.wto.org/wto/WTOHomepublic.htm
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e Servicios de transporte: reparacion y mantenimiento de transporte aéreo, venta 0 mercadeo
de servicios aéreos, y reservaciones el ectronicas de transporte aéreo.

En el caso de Guatemala, se han identificado algunas barreras alaimportacién de servicios ofrecidos
através del movimiento temporal de personas:

e Enlaplanilla de una empresa, el 90 % del personal debe ser guatemalteco y el 85 % de los
salarios pagados a dichos trabajadores.’

e Persisten las limitaciones para traer persona extranjero al pais, excepto en el caso de
personal especializado y altamente calificado. ESs una norma altamente discrecional cuya
gjecucion corre acargo del Ministerio de Trabgjo.

e No existen compromisos por parte de Guatemala en el GATS con respecto a los Empresarios
Visitantes (Business Visitors) que negocian la venta de un servicio, concluyen un contrato de
servicios o establecen presencia comercial.

e Guatemala no ha acordado la apertura sobre oferentes de servicios contractuales en el GATS,
cuando los trabajadores de una empresa viajan hacia Guatemala para realizar €l servicio.

e En cuanto a liberalizacién de servicios profesionales, Guatemala no adquirié ningun
compromiso especifico en el GATS.

Como se vera en los capitulos sobre call centers, BPO y servicios médicos, las mencionadas
restricciones al comercio de servicios, en este caso alaimportacion, pueden constituirse a su vez en
barreras ala exportacion.?

Por otra parte, la liberalizacion de dichas restricciones equival e a otorgar alos socios comerciales del
pais un mayor acceso a mercado nacional, por lo que las correspondientes reformas deben
desarrollarse conforme avancen las negociaciones internacionales sobre comercio de servicios. Es
importante sefidlar que, a diferencia del marco para € comercio internacional de bienes, el marco
para el comercio internacional de servicios aln tiene numerosas e importantes areas pendientes de
negociacion (por gemplo, la liberalizacién de los servicios financieros, servicios ambientales,
servicios por tecnologiainformética, telecomunicacionesy las categorias en Modo 4).

Guatemala esta participando activamente en las negociaciones de la Ronda de Doha, en cuyo
contexto puede otorgarse mayor acceso a los mercados nacionales a cambio de que sus socios
comerciales otorguen mayor acceso a sus mercados dentro el marco multilateral. El interés de
Guatemala ha sido obtener mayor apertura para el movimiento de personas fisicas proveedores de
servicios. Cabe sefialar, no obstante, que las exportaciones guatemaltecas de servicios enfrentan
distintas barreras al ingreso a muchos mercados, incluyendo regul aciones prudenciales (por g emplo,
en € sector financiero), licencias y permisos (por gemplo, para la prestacion de servicios

% Cabe sefidar que esta limitante fue inscrita por Guatemalaen e GATS. Debe recordarse que |as limitaciones inscritas
en e GATS representan techos a las barreras que puede imponer un pais, por lo que los paises pueden relgar
discrecionalmente las limitaci ones a determinados tipos de importaciones.

2L Al igual que en el caso del comercio de bienes, las barreras alaimportacion de insumos representan también barreras a
la exportacion, restando competitividad en los mercados internacionales.
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profesionales), contratacion preferente a empresas del socio comercia (como puede ser €l caso de la
adquisicion de servicios por parte de entidades gubernamentales), discriminacién tributaria (a
momento de repatriar utilidades, por g emplo), restricciones a la presencia de personas de negocios
en los paises socios, normas de calidad innecesariamente restrictivas y requerimientos de presencia
comercial, entre muchas otras.?

Cabe precisar que las negociaciones pueden dividirse en dos grandes areas. En primer lugar, €
acceso alos mercados. En segundo lugar, la negociacion de disciplinas o acuerdos complementarios
pararegular el comercio de serviciosy evitar que se apliquen medidas discriminatorias.

En cuanto al proceso multilateral para ampliar el acceso alos mercados nacionales, fue acordado por
la membresia del GATS en el 2001 que las negociaciones se realizarian a través de la presentacion
de peticiones y ofertas. En & 2003 se presentaron las ofertas iniciaes de varios Miembros, entre
ellos Guatemala. Como su nombre lo indica, la ofertainicial estaria sujeta de peticiones de mejora,
por lo que se establecio que en mayo del 2005 se presentarian nuevas ofertas de acceso a los
mercados, mejorando el acceso que |os paises otorgaran durante |la Ronda de Uruguay .

Las negociaciones sobre disciplinas se refieren a cuatro areas: negociaciones sobre salvaguardias,
subsidios, compras gubernamentales y reglamentacion nacional. Particularmente, la reglamentacion
naciona abarca los temas de titulos profesionales, normas técnicas y licencias para la provision de
un servicio, con € propdsito de que estas no se constituyan en obstaculos innecesarios a comercio
de servicios.

Es pertinente notar que Guatemala cuenta con una estructura institucional que incorpora actores del
sector publico y privado en Mesas de Trabajo conjuntas. En marzo del 2004 se realiz6 una Consulta
Nacional para discutir con los distintos sectores la situacion de las negociaciones y explorar la
posibilidad de contar con mayores compromisos, a igual que paratomar las peticiones de apertura a
otros mercados. Dicho acercamiento fue el primero que, organizadamente, inicio la participacion de
distintos sectores en laformacion de la estrategia de negociacion dentro de la Ronda de Doha.

Es pertinente subrayar que Guatemala ya otorga niveles elevados de acceso a los mercados
nacionales de servicios, en e contexto de los distintos TLCs bajo los cuales los paises socios
también han accedido a reducir sus restricciones e incrementar el acceso a sus mercados. Sujeto al
progreso de las negociaciones multilaterales en la Ronda de Doha, existe la posibilidad de que €
nivel generalizado de acceso alos mercados nacionales se aproxime paulatinamente al nivel ofrecido
por Guatemala alos socios comerciales en el contexto de los distintos TLCs.

Tratados de Libre Comercio. Guatemala se ha embarcado en la firma de algunos tratados que le
permiten obtener una pronta apertura a mercados de su interés. Guatemala ha ratificado cuatro
Tratados de Libre Comercio: México (2001), Republica Dominicana (2001), Taiwan (2006) y
CAFTA-DR (2006). Adicionalmente, se ha embarcado en negociaciones comerciales con Canadd,

%2 No todas las ramas de la exportacion de servicios se ven afectados de la misma manera por las barreras a acceso alos
mercados de los socios comerciales. En el caso de call centers, BPO y servicios médicos, pueden destacarse las
certificaciones de calidad, requerimientos de proteccion a la confidencialidad de cierta informacion, requerimientos de
presencia comercial, restricciones a la presencia de personas de negocios en los paises socios y restricciones a la
prestacion de servicios profesionales.

“ Fuente: “L as negociaciones de la Ronda Doha (Parte 2)” mimeo, Ministerio de Economia de Guatemala.
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Chile,>* Panamay la Republica de Corea. En la Tabla 1.5 se resumen los temas que son abordados
dentro de los TLC en e correspondiente capitulo dedicado al comercio de servicios. Ademaés, se
enumeran otros capitul os que inciden sobre la exportacion de servicios.

En todos estos Tratados se ha mencionado explicitamente e tema de comercio de serviciosy se ha
incluido un capitulo especifico. Por g emplo, en €l caso del CAFTA-DR, ademas del capitulo sobre
comercio transfronterizo de servicios (c.11) también se cuenta con capitul os sobre:

Servicios financieros (c.12).
Telecomunicaciones (c.13).

Comercio electrénico (c.14).

Derechos de propiedad intelectual (c.15).
Laboral (c.16).

Transparencia (c.18)

Ahora bien, cada uno de los TLC presenta diferencias importantes que definen los distintos grados
de acceso a dichos mercados:

Los TLCs con México, Republica Dominicana y Taiwan desarrollan capitulos sobre la
entrada temporal de personas de negocios, lo cua incluye visitantes (trabajadores de una
empresa que visitan otras), comerciantes, inversionistas y trabajadores transferidos a la
misma empresa desde un pais distinto. En el caso del CAFTA-DR esto no existe.

A diferencia de los otros dos tratados, € TLC con México y el CAFTA-DR cuentan con
capitulos que desarrollan las normas para € acceso de servicios financieros y las
telecomunicaciones.

El TLC con México presenta mayores ambigtiedades que el CAFTA-DR. Por gemplo, €
TLC con México establece la posibilidad de mantener un trato “formalmente diferente” alas
empresas de la otra Parte siempre que dicho trato “no modifique las condiciones de
competencia’ a favor de los servicios de empresas nacionales. Dicha modificacion de las
“condiciones de competencia’ estaria sujeta alos mecanismos de solucion de controversias.

Otra diferencia que sobresale entre el CAFTA y el TLC con México es la libertad de
transferencias y pagos por |os servicios prestados bajo el CAFTA-DR, ausenteen el TLC con
México. La libertad de transferencias y pagos no necesariamente hace referencia a la
inversion (como se acostumbra en los APPRI), por lo que representa un paso necesario para
laliberalizacion de los servicios, que no necesariamente involucran invertir en otro pais.

Sefialando la prioridad del desarrollo tecnoldgico el CAFTA-DR y € tratado con Taiwan
incluyen un capitulo enfocado en el tema de la propiedad intelectual. Ademas, el TLC con
Taiwan tiene la particularidad de incluir el transporte aéreo y maritimo.

% En una visita reciente a pais la Presidenta de Chile mencion6 su interés para que dicho acuerdo sea firmado antes de
julio del 2007.
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Tabla 1.5. TLCsde Guatemalay la exportacién de servicios

Pais Vigencia Relacion con € comercio de servicios

Capitulo 10, Comercio Transfronterizo de Servicios.
Trato nacional y trato de nacién mas favorecida.
Trato nacional, aplicable a servicios similares o prestadores de servicios similares.
Transparencia. Cada parte debe publicar e informar sobre las medidas que puedan afectar el
comercio de servicios.

Estados . - . . -

. Ninguna parte puede exigir la presencialocal parala prestacion de servicios.
Uni C!OS 2001 Se exceptlian algunos servicios, como a gunas funciones gubernamentales, servicios financieros y
Mexicanos servicios aéreos.

Servicios profesionales. Se establecen reglas para armonizar |as medidas que normaréan el
reconocimiento de titulosy el suministro de servicios profesionales.

Capitulo 11, Servicios Financieros

Capitulo 12, Telecomunicaciones

Capitulo 13, Entrada Temporal de Per sonas de Negocios

Republica

. 2001
Dominicana

Capitulo 10, Comercio de Servicios

Trato naciona y trato de nacion més favorecida.

Transparencia. Cada parte debe publicar e informar sobre las medidas que puedan afectar el
comercio de servicios.

Ninguna parte puede exigir la presencialocal parala prestacién de servicios.

Servicios profesionales. Se establecen reglas para armonizar las medidas que normaran el
reconocimiento detitulosy el suministro de servicios profesionales.

Se exceptlian algunos servicios, como algunas funciones gubernamentales y servicios aéreos.

Capitulo 11, Entrada Temporal de Per sonas de Negocios

Republica
de 2006
Taiwan

Capitulo 11, Comercio Transfronterizo de Servicios.

Trato naciona y trato de nacion més favorecida.

Ninguna parte puede exigir la presencialocal parala prestacion de servicios.

Se establecen medidas para que |os reguisitos y procedimientos para el otorgamiento de
autorizaciones, licencias o certificaciones no constituyan una barrera alos servicios
transfronterizos.

Se exceptlian algunos servicios, como agunas funciones gubernamentales, servicios financieros y
SErvicios aéreos.

Capitulo 12, Entrada Temporal de Personas de Negocios

Capitulo 13, Transporte Aéreo

Capitulo 14, Transporte Maritimo

Capitulo 15, Propiedad Intelectual

CAFTA-

DR 2006

Capitulo 11, Comercio Transfronterizo de Servicios.

Trato nacional y trato de nacion mas favorecida.

Se prohiben limitaciones que afecten €l acceso alos mercados.

Ninguna parte puede exigir la presencialocal parala prestacion de servicios.

Se establecen medidas para que |os reguisitos y procedimientos para el otorgamiento de
autorizaciones, licencias o certificaciones no constituyan una barrera alos servicios
transfronterizos.

Se exceptlian algunos servicios, como agunas funciones gubernamentales, servicios financieros y
SErvicios aéreos.

Capitulo 12, Servicios Financier os

Capitulo 13, Telecomunicaciones

Capitulo 14, Comer cio Electr6nico

Capitulo 15, Derechos de Propiedad I ntelectual

Capitulo 16, Laboral

Capitulo 18, Transparencia

Fuente: Elaboracion propia a partir de www.sice.org y www.sieca.org.gt
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Un tema importante sobre el comercio transfronterizo que atarie a la prestacion de servicios de salud,
BPO y call centers, es el reconocimiento de titulos profesionales. A continuacion se resume la
posicion en cada uno de los acuerdos:

Meéxico y Republica Dominicana. El mutuo reconocimiento de titulos profesionales se hara
sobre la base de normas y criterios mutuamente aceptables protegiendo a los consumidores y
salvaguardando €l interés publico. Dichas normas y criterios toman en cuenta la educacion,
examenes, experiencia, conducta y ética, desarrollo profesional, ambito de accion y
conocimiento local.

Taiwan. No toca los servicios profesionales sino que mantiene la abstraccion vinculada con
la realizacion de servicios bajo autorizacion, licencia o certificacion. Para que las mismas no
constituyan una barrera, cada parte se compromete a que las mismas se sustenten en criterios
objetivos y transparentes, que no sean mas estrictas que 10 necesario y que no constituyan
unarestriccion encubierta ala prestacion de un servicio transfronterizo.

CAFTA-DR. Para e otorgamiento de licencias y certificados a proveedores de servicios
profesionales se tomardn en cuenta: la acreditacion de escuelas o programas académicos,
examenes de calificacion; experiencia requerida para obtener una licencia; normas de
conducta profesional y las medidas disciplinarias; educacién continua y requisitos para
conservar el certificado profesional; alcance o limites de las actividades autorizadas;
conocimiento de leyes, regulaciones, idioma, geografia o € clima locales, y requisitos
aternativos a de residencia, tales como fianzas, seguro sobre responsabilidad profesional y
fondos de reembolso a cliente para asegurar la proteccién a los consumidores. Debe
sefidlarse que también existe la posibilidad de establecer licencias profesionales temporal es.

Los servicios en el CAFTA-DR. En cuanto a contenido del capitulo de comercio transfronterizo el

CAFTA-DR cuentan con una serie de principios o clausulas similares alas contenidas en GATS:

Trato Nacional (Articulos 10.3 y 11.2): Cada miembro otorgard a los inversionistas un trato
no menos favorable que €l que otorgue en circunstancias similares a sus propios
inversionistas. De la misma manera, cada miembro otorgara a los proveedores de paises
miembros un trato no menos favorable que el que otorga a los proveedores nacionales.

Trato de Nacion més Favorecida (Articulos 10.4 y 11.3): Cada miembro otorgara a los
inversionistas un trato no menos favorable que € que otorgue en circunstancias similares a
los inversionistas nacionales 0 de cuaquier otro pais. Cada miembro otorgara a los
proveedores de paises miembros un trato no menos favorable que e que otorgue en
circunstancias similares a sus propios proveedores de servicios.

Presencia Local (Art. 11.5): Ningun miembro exigird a un proveedor de servicios que
establezca 0 mantenga una oficina de representacion u otro tipo de empresa, o que resida en
su territorio como condicion para el suministro transfronterizo de un servicio.

% pacheco y Valerio (2007). http://www.eclac.org/publicaciones/xml/4/28114/L 765.pdf
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e Requisitos de Desempefio (Art. 10.9): Ningin miembro podrd imponer requisitos de
desempefio relacionados con exportaciones, contenido nacional, preferencias de mercancias
nacionales, relacion entre importaciones y exportaciones o la entrada de divisas, relacion de
ventas con las exportaciones 0 ganancias en divisas, entre otras.

e Altos Ejecutivos y Juntas Directivas (Art. 10.10): Ningun miembro exigira gue una empresa
designe a personas de determinada nacionalidad para ocupar puestos de alta direccién. No
obstante, podra exigir que la mayoria de una junta directiva o comité de una empresa sean de
una nacionalidad determinada o residentes en su territorio, siempre que esto no menoscabe la
capacidad del inversionista para gjercer control de su inversion.

e Acceso a Mercado (Art. 11.4): Ningun miembro adoptara o mantendra medidas que
impongan limitaciones al nimero de proveedores de servicios, al valor total de los activos o
transacciones, al nimero total de operaciones, ala cuantiatotal de la produccion o a nimero
total de personas naturales que puedan emplearse en un determinado sector de servicios que
sean necesarias para € suministro. Tampoco impondra medidas que limiten o prescriban los
tipos de persona juridica o empresa para que un proveedor suministre un servicio.

Ademas, como parte del Anexo 11.13, se establecen compromisos especificos para cada uno de los
paises Partes.

Otro aspecto importante son los capitulos desarrollados por el CAFTA-DR sobre temas laborales y
comercio electronico. El capitulo laboral establece el cumplimiento de los convenios de la OIT
sobre: (a) €l derecho de asociacion; (b) e derecho de organizarse y negociar colectivamente; (c) la
prohibicion del uso de cualquier forma de trabajo forzoso u obligatorio; (d) una edad minima para el
empleo de nifios, y la prohibicion y eliminacion de las peores formas de trabgjo infantil; y ()
condiciones aceptables de trabajo respecto a salarios minimos, horas de trabagjo y seguridad y salud
ocupacional. El capitulo sobre comercio electronico establece (a) que ninguna de las partes
impondra aranceles u otros cargos (a excepcion de los impuestos) al comercio por via electrénica de
productos digitales; y (b) no se dara un tratamiento favorable a un producto digital transmitido
el ectroni camente frente a otro.

Por ultimo, debe sefialarse la importancia del Articulo 1.3 del CAFTA-DR “Relaciéon con otros
tratados.” En éste, las Partes confirman los derechos y obligaciones vigentes entre ellas conforme al
Acuerdo sobre la OMC y otros acuerdos de los son parte. Para mayor certeza establece que el
CAFTA-DR no impide a las Partes centroamericanas mantener 1os instrumentos existentes de la
integracion centroamericana, adoptar nuevos instrumentos o medidas para fortalecer y profundizar la
integracion, siempre y cuando no sean inconsistentes con e CAFTA-DR.?

% En la préctica, s un tema ha sido abordado en el CAFTA-DR al igua que en otro instrumento previo, existe la
posibilidad de que se planteen conflictos jurisdiccionales o de otra indole. En dichos casos, |las partes pueden recurrir a
|os mecanismos de solucion de controversias dentro del propio CAFTA-DR. En todo caso, rubros que no son abordados
en el CAFTA-DR, como las de “entrada temporal de personas de negocios’ que se encuentran en el TLC con Republica
Dominicana, se mantienen sin posibilidades de conflicto alguno.
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Recuadro 1.1. Acuerdos especificos adquiridos por Guatemala
en el CAFTA-DR en materia de servicios

1. Las Partes reconocen que €l Decreto 8-98 del Congreso de la Republica, que reformé el Cédigo de Comercio y derogo
el Decreto 78-71, se regulan los contratos de agencia, distribucién, o representacion, creando un nuevo régimen para
agentes comerciales, distribuidores y representantes.

2. Durante un afio después de la entrada en vigencia del Tratado, los Estados Unidos y Guatemala alentarén a las partes
gue tienen contratos sin fecha de vencimiento y que aln estén sujetos al Acuerdo 78-71 a renegociar dichos contratos.
Los nuevos contratos deberan basarse en los términos y condiciones establecidos de mutuo acuerdo y en las
disposiciones del Cadigo de Comercio de Guatemala. Los Estados Unidos y Guatemala también alentaran a las partes de
otros contratos de agencia, distribucion o representacién que permanecen sujetos al Decreto 78-71 para gque renegocien
€s0S contratos.

3. La ausencia de una disposicién especifica para la solucion de diferencias en un contrato de agencia, distribucion o
representacion debera dar lugar a la presuncion de que las partes pretendian arreglar cualquier diferencia a través de
arbitrgje vinculante.

4. Los Estados Unidos y Guatemala alentaran a las partes de contratos de agencia, distribucién o representacion a
arreglar cualquier diferencia a través de arbitraje vinculante. En particular, s € monto y forma de cualquier
indemnizacion no se establece en el contrato y |a parte desea terminar el contrato, las partes podran recurrir aun arbitrgje
para establecer el monto, si es que existe, de laindemnizacion.

Continuacion de la integracion centroamericana. El Tratado Multilateral de Libre Comercio e
Integracién Econdmica Centroamericana de 1958 establece un régimen de libre intercambio una vez
las condiciones sean apropiadas. Se menciona en e preambulo €l proposito de fomentar el
intercambio de bienes y servicios, enfocandose luego en e transporte. El Tratado Genera de
Integracion Econdmica Centroamericana de 1960 crea un mercado comin (MERCOMUN) entre los
miembros, 10 que incluia €l establecimiento de un arancel comin externo. El Protocolo de
Tegucigalpa a la Carta de la Organizacion de Estados Centroamericanos (ODECA) de 1991
actualizé e marco normativo estableciendo el Sistema de la Integracion Centroamericana (SICA)
abandonando el espiritu proteccionasita del MERCOMUN, y adoptando e SICA con una
orientacién mas abierta.

En 1993 se firma el Protocolo al Tratado General de Integracion Econdémica Centroamericana
(Protocolo de Guatemala). En este Protocolo se establece e compromiso de “buscar
consistentemente el equilibrio macroeconémico y la estabilidad interna y externa de sus economias,
mediante la aplicacién de politicas macroeconémicas congruentes y convergentes’. Asimismo, se
hace nuevamente hincapié en la necesidad de perfeccionar la zona de libre comercio y los miembros
se comprometen a armonizar y coordinar las relaciones comercial es exteriores.

Asimismo, “ los Estados Parte convienen en procurar la libre movilidad de la mano de obra y del
capital en la region, mediante la aprobacion de las politicas necesarias para lograr ese propdsito” .
El Tratado busca armonizar los servicios de intermediacion financiera y los servicios de
infraestructura. También se genera e compromiso de armonizar las legislaciones sobre propiedad
intelectual e industrial, los registros de sociedades y demés personas juridicas, asi como |0s registros
sanitarios y reconocimiento de contratos.

El Tratado de Inversion y Servicios fue firmado en 2002 como e marco juridico para la
liberalizacion del comercio de los servicios y para la inversion entre las Partes. Dicho tratado
establ ece |os principios de nacion mas favorecida, tratamiento nacional y presencialocal. El Tratado
también cuenta con restricciones cuantitativas y cualitativas, pero también existe e compromiso de
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evaluar bianuamente la eliminacion de dichas restricciones. Para e reconocimiento de titulos
profesionales, el Tratado de Inversién y Servicios es similar a TLC con México. Dicho tratado
cuenta adicionalmente con capitulos enfocados a desarrollar: telecomunicaciones, servicios
financieros, y la entrada temporal de personas. Entre las disconformidades desarrolladas en este
altimo Tratado aplicadas por Guatemala no se identifico ninguna que directamente afectara la
prestacion de servicios médicosy de call centersy BPO.

Acuerdos de Promocion y Proteccion Reciproca de Inversiones. Guatemala ha firmado 12 Acuerdos
de Promocion y Proteccion Reciproca de Inversiones, APPRI. Del total de acuerdos, 83 % no
mencionan explicitamente la exportacion de servicios (los acuerdos en los cuales si se menciono €
tema son Sueciay Corea del Sur). Sin embargo, dado que GATS funciona como un acuerdo marco
para los APPRI, tampoco parece ser necesario incluir contenido sobre la materia en la medida que
ninguno de los paises tenga un interés en especifico en liberalizar o restringir un servicio, o quizés
paraidentificar un mecanismo de resolucion de conflictos particular.

Otros acuerdos. A partir del 2000, Guatemala cuenta con un Acuerdo de Alcance Parcial — AAP con
Cuba. Dicho AAP desarrolla explicitamente el tema de comercio de servicios y adopta la normativa
de GATS. Guatemala también cuenta con AAP con Colombia, Venezuela y Panama pero en los
mismos no se aborda € tema de servicios. Guatemala, como parte del MERCOMUN firmoé un
Acuerdo Marco de Comercio e Inversion con MERCOSUR (Argentina, Brasil, Paraguay, Uruguay)
en 1998. El acuerdo busca estrechar las relaciones econdmicas en los ambitos de comercio,
inversion y transferencia tecnolégica. Menciona directamente los servicios en €l preambulo, donde
hace explicitalaimportancia de fortalecer |las corrientes comerciaes de bienesy servicios.

Estructura institucional para las negociaciones comerciales. El volumen de las negociaciones
comerciales de Guatemala se ha incrementado exponencialmente desde el comienzo de la estrategia
de apertura econdmica. Como resultado de esto, resulta imprescindible contar con una estructura
institucional que sistematicamente apoye los diferentes procesos de negociacién. Con este fin, se
han creado instancias de coordinacion nacional para las negociaciones sobre comercio internacional,
incluyendo las siguientes:

e CONAPEX. Organo encargado de elaborar recomendaciones sobre politica comercial; esta
integrado por los Ministros que forman el Gabinete Econdmico y de Relaciones Exteriores, al
igual que los Presidentes de las distintas Camaras y Asociaciones del sector privado.

e CONEI. Ogano de apoyo a CONAPEX integrado por los Viceministros de los Ministerios
gue forman e Gabinete Econémico y de Relaciones Exteriores, al igual que delegados de
distintas instituciones nacionales.

e FORO DE PARTICIPACION. El foroincluye dos instancias distintas:
1. CENCIT: Comisién Empresaria Coordinadora de las Negociaciones Comerciales

Internacionales, encargada de coordinar e proceso de informacion a los distintos
sectores empresariales.
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2. SOCIEDAD CIVIL: Foros de participacion e informacion coordinados por €l
Ministerio de Economia y €l Ministerio de Relaciones Exteriores con las distintas

asociacionesy grupos de la sociedad civil.

L as anteriores entidades tienen a su cargo la coordinacién nacional para las negociaciones. Por otra
parte, existen instancias directamente responsables de la redlizacion de las negociaciones

internacionales, que incluyen:

e Ministro de Economia, quien representa la maxima instancia de la negociacion.

e Viceministro de Integracion y Comercio Exterior, quien tiene a su cargo conducir el proceso

técnico y elevar determinados asuntos a la atencion del Ministro.

e Director/Coordinador de la Politica Comercial Externa, quien asiste el trabajo técnico de los

negociadoresy brinda apoyaa Viceministro de Integracion y Comercio Exterior.

e Mesas de Negociacion, conformadas por técnicos de diferentes Ministerios (segun el érea de
trabajo) apoyados por diferentes instituciones mediante asesores externos. Las Mesas son

coordinadas por expertos del Ministerio de Economia.

Gréfica 1.10. Estructurainstitucional para las negociaciones comer ciales
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Fuente: Ministerio de Economia de Guatemala.
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Tabla 1.6. APPRI de Guatemalay la exportacién servicios

Explicita

e Temas relacionados con comer cio de servicios
Servicios

| Vigencia

Cada Parte Contratante deberd en todo momento asegurar un trato justo y equitativo alas
inversiones de los inversionistas de |a otra Parte Contratante y no perjudicara el manejo,
mantenimiento, uso, goce o disposicién ni laadquisicion de bienesy servicios o laventa de su

Reino de 2005 S produccion, por medio de medidas irrazonables o discriminatorias.
Suecia Se protegen |os derechos de propiedad intelectual.
Trato nacional y trato de nacién méas favorecida.
Se protegen los bienes muebles e inmuebles asi como también otros derechos de propiedad.
Se protege la libre transferencia de pagos producto de "servicios técnicos'
Republicade 2002 Si Se protegen los derechos de propiedad intel ectual
Corea Trato nacional y trato de nacion mas favorecida.
Se protegen los bienes muebles e inmuebles y los demés derechos reales.
o Se protegen |os derechos de autor y de propiedad industrial
Republlca de 2001 No Trato nacional y trato de nacion més favorecida.
Chile Se protegen |os derechos de propiedad sobre bienes muebles e inmuebles, asi como todos los
demés derechos reales.
o Se protegen |os derechos de propiedad intelectual.
Repupllca de 2001 No Trato nacional y trato de nacion més favorecida.
Francia Se protegen los bienes muebles e inmuebles, asi como todos |os otros derechos reales tales
como hipotecas, privilegios, usufructos, fianzas y todos |os otros derechos andlogos.
Republicade Se protegen |os derechos de propiedad intelectual
Ch_i na- 2001 No Trato nacional y trato de nacion mas favorecida.
Tawan- Se protegen |os bienes muebles einmueblesy cualesquiera otros derechos relacionados.
o Se protegen los derechos de autor y de propiedad industrial
Reptblica de 2002 No Trato nacional y trato de nacion més favorecida.
Cuba Se protegen |os derechos de propiedad sobre bienes muebles e inmuebles, asi como todos los
demés derechos reales.
. Se protegen los derechos de propiedad intelectual.
Reino delos 2002 No L eg_ _p, L - -
Paises Bgjos Trato nacional y trato de nacion més favorecida.
Se protegen los bienes muebles e inmuebles asi como otros derechos reales.
. Se protegen |os derechos de propiedad industrial e intelectual.
Reino de 2004 No . o .
Espafia Trato nacional y trato de nacion més favorecida.
Se protege la propiedad de bienes muebles e inmuebles, asi como otros derechos reales.
Repdblica 2005 N Se protegen |os derechos de propiedad intelectual.
Checa 0 Trato nacional y trato de nacién mas favorecida
Se protegen los bienes muebles e inmuebles asi como cualquier otro derecho de propiedad.
L Se protegen los derechos de autor, derechos de propiedad industrial.
Confederacion L eg_ — - Bop
Suiza 2005 No Trato nacional y trato de nacion més favorecida.
Se protegen los bienes muebles e inmuebles asi como otros derechos reales.
Se protege la propiedad de bienes muebles e inmuebles, derechos reales como hipotecas,
- arriendo, usufructo y otros derechos similares.
Republica de 2005 No - . -
Ecuador Trato nacional y trato de nacion mas favorecida.
Se protegen los derechos de propiedad intelectual, incluyendo, en especial, los derechos de
autor y derechos conexos; y derechos de propiedad industrial.
Se protegen |os derechos de autor y de propiedad industrial
Republica de 2006 No Trato nacional y trato de nacion més favorecida.
Argentina Aplicacion de otras normas internacional es més favorables

Se protege la propiedad de bienes muebles e inmuebles y demas derechos reales.

Fuente elaboracién propiaapartir dewww.sice.org ywww.sieca.org.-gt.
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D. Fuerzalaboral joven aunque con rezagos en desarrollo

Una vez caracterizada la situacion economicay competitiva de los servicios de Guatemala, asi como
el marco juridico del comercio exterior, puede identificarse e impacto que puede tener la
liberalizacion de los servicios en € desarrollo econdmico del pais. Sin embargo, antes debe de
realizarse la descripcion de la poblacion para identificar € impacto diferencial que podria tener la
exportacién de servicios.

Poblacion joven con rezagos educativos. Segln la més reciente Encuesta de Empleo e Ingresos
disponible (ENEI 2004) la poblacién guatemalteca ascendia en ese afio a 12.5 millones, siendo la
tasa anual de crecimiento poblacional 2.5%. Méas del 50% de la poblacién tiene 25 afios 0 menos,
siendo la edad promedio 24.5 afos. La poblacion guatemalteca, por tanto, es muy joven. Segun la
misma ENEI 2004, el 24.6 % de la poblacién ocupada no tienen ninguna educacion formal; un 74 %
de la poblacion ocupada no ha cursado ninguin afio de secundariay sélo un 1.9 % de la poblacion ha
cursado estudios universitarios.

Gréfica 1.11. Piramide Poblacional de Guatemala al 2004
(Por centaje de hombresy mujeres)

PIRAMIDE POBLACIONAL ENEI 2004.
TOTAL NACIONAL

Hombres B Mujeres

Fuente: INE, 2004.

Informalidad en el mercado laboral. En términos del mercado laboral, Guatemala mostraba una
ocupacion del 96.9 % respecto al total de Poblacion Econdmicamente Activa, PEA. El desempleo
nacional ascendiaa 3.1% de la PEA?" y a 2.8% de lafuerzalaboral.® Esta Ultima cifra se encuentra
por debagjo del promedio de América Latinay € Caribe de 9.5% al igual que de los paises de alto
ingreso con 6.4%.

" |nstituto Nacional de Estadisticas. Presentacion “Encuesta Nacional de Empleo e Ingresos 2004, principales
resultados’. Abril 2005.
28 Banco Mundial 2006. World Development Indicators.
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Uno de los resultados mas importantes de la ENEI 2004 fue mostrar que uno de los principales
problemas hacia los cuales se debe enfocar la politica publica no es el desempleo (el cual se ubica
por debajo de los estandares internacionales) sino la informalidad. El empleo informal asciende a
75.4% del total de la PEA. Esto genera una segmentacién importante en términos de condiciones
laborales, tipo de empleos, e ingresos laborales.

Tabla 1.7. Ingreso promedio en los sectores formal e informal
Trabajadores  Trabajadores

Formales Informales
Ingreso Mensual Q 2495 Q 961
Ingreso total del hogar Q 66,298 Q 32,668
Porcentgje de la PEA 24.6% 75.4%

Fuente: CIEN (2006) con informacién de ENEI, 2004.

Dicha diferenciacion puede atribuirse en alguna medida a la diferencia en niveles educativos, dado
gue la proporcion de trabajadores informales es mayor entre personas sin educacion formal (93.8%)
que entre trabgjadores con educacion superior (19.0%). Al mismo tiempo, puede deberse a la
dicotomia entre zonas urbanas o rurales, o la existencia de discriminacion institucional, 1o cual se
manifiesta en la relacion entre pertenencia étnica de las personas y la preponderancia de
informalidad laboral .2°

Tabla 1.8. Economiainformal por lugar urbano/rural.
Por centaje dela PEA en dichasregiones

Departamentos Informalidad Departamentos‘ Informalidad‘

Guatemala 47.3 | San Marcos 75.4
El Progreso 57.1 | Huehuetenango 72.9
Sacatepéquez 64.5 | Quiché 85.6
© Chimaltenango 73.5| BgaVerapaz 74.8
% Escuintla 54.7 | AltaVerapaz 72.8
g Santa Rosa 66.8 | Petén 70.6
8 |solola 87.8| Izabal 60.5
‘L [Totonicapan 86.6 | Zacapa 64.4
Quetzaltenango 77.0 | Chiquimula 66.9
Suchitepéquez 69.0 | Jalapa 80.7
Retalhuleu 63.1 | Jutiapa 784
Rural Nacional 89.8
Total 75.4

Fuente: CIEN (2006) con informacion de ENEI, 2004.

% paramayor profundidad en dichas interrelaciones:
http://www.cien.org.gt/Docs/Economi a/Ecol nformal 06/Ecol nformal 06.htm
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Tabla 1.9. Economia informal por nivel grupo étnico.
Por centaje dela PEA de cada grupo étnico

Grupo étnico Informalidad Grupo étnico Informalidad

K’iche’ 91.1 Q'anjo’ba 94.9
Kagchikel 82.5 Itza 80.6
Mam 92.6 Jacalteco 92.7
Q eqchi 91.2 Achi 91.6
Garifuna 58.8 Awakateco 95.7
Xinca 90.7 Chorti 98.7
Ixil 96.2 Chuyj 91.6
Pogomam 65.1 Extranjero 46.6
Pogpomchi 88.8 No indigena 67.0
Otro 717
Total 754

Fuente: CIEN (2006) con informacion de ENEI, 2004.

Desarrollo humano. Para describir otras caracteristicas de la fuerza laboral se emplea el indice de
Desarrollo Humano, IDH, que s bien incluye a toda la poblacion guatemalteca, también puede
proveer una aproximacion a la situacion laboral. En términos generales se puede observar que
Guatemala se encuentra rezagada en los indicadores de salud y educacion, a pesar que en términos
de PIB per capita se encuentra por delante de paises como Honduras y Nicaragua.

Tabla 1.10. i ndice de Desarrollo Humano 2005

Esp(_aranza e Tasadealfabetismoen = Educacion en nivel primario, PIB per

Vida (en ~ : i Céapita PPP
- mayor es de 15 afios (%) secundarioy terciario (%)
afos). %)
Guatemala 67.3 69.1 61 4,148
El Salvador 70.9 79.7 68 7,781
CostaRica 78.2 95.8 68 9,606
Honduras 67.8 80.0 62 2,665
M éxico 75.1 90.3 75 9,168
Nicaragua 69.7 76.7 69 3,262
Panama 74.8 91.9 79 6,854
Republica 67.2 87.7 76 6,823
Dominicana

Fuente: elaboracién propia a partir de http://hdr.undp.org/reports/gl obal/2005/espanol/

Respecto a las distintas medidas de pobreza, en el 2002 Guatemala reportaba que 13.5% de la
poblacion vivia con menos de US$ 1 d dia (pobreza extrema) mientras que en América Latina dicho
porcentaje era tipicamente 8.9 %. En cuanto a la poblacion que vive con menos de US$ 2 diarios
(pobreza) Guatemal a reportaba 31.9% mientras que América L atina reportaba 23.4%.%°

30 Fuente Banco Mundial 2006. World Development Indicators.
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Tabla 1.11. PEA por nivel educativoy actividad econémica

Primaria

Primaria Secundaria

Secundaria

Superior

Superior

1 *
MU incompleta completa | Incompleta | completa | incompleta | completa \Total

Agricultura,
Ganaderia,
cazay pesca 39% 2% 12% 5% 1% 0% 0% 100%
Explotacion de minas
y canteras 37% 38% 16% 3% 5% 2% 0% 100%
Industria
manufacturera 20% 29% 24% 16% 8% 2% 1% 100%
Electricidad, gasy
agua 8% 6% 15% 7% 45% 14% 4% 100%
Construccion 17% 3% 25% 12% 7% 1% 1% 100%
Comercio 16% 28% 20% 17% 15% 3% 1% 100%
Transporte,
almacenamientoy c. 3% 32% 24% 18% 15% 5% 3% 100%
Servicios financieros. 1% 10% 13% 9% 34% 20% 13% 100%
Administracion
publicay defensa 10% 13% 15% 15% 25% 14% 9% 100%
Ensefanza 1% 2% 6% 7% 55% 14% 15% 100%
Servicios de salud,
Socialesy personales. 20% 30% 17% 11% 14% 3% 4% 100%
Organizaciones
extraterritoriales 1% 6% 1% 24% 34% 15% 19% 100%
Total 25% 32% 17% 11% 10% 3% 2% 100%

Fuente: Elaboracion propia con informacién de ENEI, 2004.

Tabla 1.12. PEA por ingreso y actividad econémica

Quintil 1 Quintil2 Quintil 3 Quintil 4 Quintil5 Total

Agricultura, ganaderia, cazay

pesca 42% 25% 14% 13% 6% | 100%
Explotacion de minasy canteras 21% 51% 8% 6% 14% | 100%
Industria manufacturera 16% 22% 22% 19% 22% | 100%
Electricidad, gasy agua 15% 2% 14% 18% 51%| 100%
Construccién 9% 23% 25% 24% 20% | 100%
Comercio 12% 16% 23% 19% 30% | 100%
Transporte, almacenamiento y c. 6% 13% 28% 22% 30% | 100%
Servicios financieros. 1% 8% 10% 25% 56% | 100%
Administracién pablicay defensa 1% 10% 11% 33% 44% | 100%
Ensefianza 2% 2% 14% 23% 58% | 100%
Servicios de salud, socialesy

personales. 13% 15% 25% 20% 27%| 100%
Organizaciones extraterritoriales 0% 10% 12% 22% 56% | 100%

Fuente: Elaboracion con informacion de ENEI, 2004. Quintil: Division de la poblacién en grupos de
20%. En e caso de una divisién de la poblacion por quintiles de ingreso, significa que € quintil 1
representa al 20% de la poblacién con los ingresos mas bajos; el quintil 2 el 20% de la poblacion con €l
siguiente ingreso més bajo; €l quintil 5 significael 20% de la poblacién con mayor ingreso.

Cabe notar que el sector de los servicios ofrece oportunidades econdmicas superiores para los
trabagjadores. Las actividades econdmicas como organizaciones extraterritoriales, ensefianza,
servicios financieros y la administracién publica requieren € mayor porcentgje de personas en
educacion superior; de hecho, en servicios como la ensefianza €l 84% de los trabajadores cuentan
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como minimo con un titulo de educacion secundaria y para los servicios financieros dicha cifra se
eleva a 67%. Como contraste, en la agricultura e 81% no cuenta con educacién formal o sdlo
cuenta con primariaincompleta.

Cuando se subdivide la PEA por quintiles de ingreso, es evidente que las actividades agricolas,
ganaderas y vinculadas con la explotacion minera son las que mantienen un mayor porcentgje de
trabajadores de menores ingresos; la mayoria de estas actividades concentran mas del 60% de sus
trabajadores en los quintiles de méas bajos ingresos. Por su parte, actividades como |a ensefianza, 1os
servicios financierosy los servicios de electricidad, aguay luz concentran el mayor porcentaje de sus
trabajadores en el quintil de mayores ingresos.

La exportacion de serviciosy el desarrollo sostenible

Como se ha sefidlado anteriormente la situacion de la poblacion guatemalteca muestra grandes
rezagos, evidencidndose que €l sector de servicios ofrece las mejores oportunidades para los
trabajadores. Por tanto, el surgimiento de la exportacion de servicios genera nuevas oportunidades
laborales y empresariales. El impacto diferencial de la exportacion de servicios tiene multiples
implicaciones en un modelo de desarrollo sostenible:

e La exportacion de servicios turisticos fomenta la conservacion de distintos entornos
ecologicos y culturales debido a que existen incentivos econdmicos para hacerlo, mientras se
evite la saturacion del sitio en el corto plazo. Esto promueve la sostenibilidad de ambientes
naturales y practicas culturales que podrian perderse sin este tipo de comercializacion. A
esto hay que agregar que se genera el desplazamiento de actividades de la agricultura (que
podria tener consecuencias dafiinas con la tala de arboles y la roza) hacia otras actividades
como el empleo en hoteles, restaurantes u otros negocios.

e El uso de latecnologia en la exportacion de servicios permite la posibilidad de un desarrollo
mas descentralizado. Esto permitiria reducir la presiéon poblacional por bienes publicos que
actualmente existen en la Ciudad de Guatemala, pudiendo desplazarla a localidades donde es
mucho més facil su administracion.

e A diferencia de sectores tradicionales € sector de exportacion de servicios depende de mano
de obra calificada, incentivada, creativa y orientada a cliente. Esto lleva a impulsar
iniciativas para promover la educacion, la cua genera beneficios adicionales a las
capacidades laborales, como una mayor conciencia ciudadana, la superacion de modelos
mentales excluyentes y una mayor preocupacion por € medio ambiente, entre otros. Esta
posicion pro-educacion puede apreciarse claramente en que empresarios de este sector
recal can constantemente la necesidad de invertir en educacion de calidad.

e A exportacion de servicios puede favorecer la transferencia tecnoldgica y de otros
conocimientos comerciales para €l desarrollo de sectores conexos a de servicios. Esto
podria significar l1a generacion de sinergias, como el descubrimiento de nuevos canaes de
comercializacion, hasta el uso de la plataforma de servicios para dar un mejor servicio alos
clientes en el periodo post-venta.
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e Generacion de empleos para jovenes, que pueden encontrar oportunidades econdmicas que
los apartarian de pandillas juveniles violentas, un problema serio en la politica de seguridad
en Guatemala. Estos empleos no sélo generarian una mayor aceptacion social para €l joven
sino gque también le permitirian mejorar su nivel de vida.

E. Retos para Guatemala y conclusiones del capitulo

En este capitulo se describié la situacion general de Guatemala y en particular, del comercio
internacional de servicios. Guatemala se encuentra en una ubicacion geogréfica favorable para €
comercio internacional de serviciosy ha apostado por laliberalizacion comercial desde mediados de
la década de 1980. Dicho modelo de desarrollo econémico ha significado cambios importantes en la
estructura econémica, que ha pasado a depender cada vez més de los servicios, por lo que
recientemente se ha articulado una Agenda Nacional de Competitividad que reconoce laimportancia
de impulsar los clusters de turismo, BPO y call centers.

No obstante, vale la pena realizar 10s esfuerzos en la medida que la exportacion de servicios puede
convertirse en una importante fuente de empleos que genera beneficios adicionales, como promover
la demanda parainvertir en educacion, sustituir actividades que afectan e medio ambiente, fomentar
la descentralizacion y mejoras en infraestructura, y mejorar |as condiciones de seguridad.

Grafica 1.12. Incidencia de la pobr eza extrema
por rama de actividad econdmica al 2004

Agricultura, ganaderia, caza y silvicultura | 35.6

Sumnistros de electricidad, gas y agua 14.4

Industria manufacturera :l B.7

Servicios sociales y de salud :I 7
Comercio, reparacion de v ehiculos 6.]
Construccion :l 4.9

Transporte, almacenamiento y comunicaciones 3.3

Fuente: SEGEPLAN (2006) con informacion de ENEI, 2004.
Recomendaciones par a las negociaciones inter nacional es sobre comer cio de servicios

En lineas generales, Guatemala debe continuar su trayectoria de apertura econdmica dentro de
distintas instancias bilaterales, regionales y multilaterales, adoptando posturas de negociacion que
favorezcan la apertura de mercados externos a las exportaciones del pais y teniendo en cuenta los
beneficios competitivos que de manera directa o indirecta generaria la liberalizacion de las
importaciones de servicios.

En consecuencia, €l pais debe continuar su participacion activa en la Ronda de Doha en el contexto
del GATS, a igual que proceder con las negociaciones de los distintos TLCs que estan planteados
(incluyendo e Acuerdo de Asociacion con la Union Europea). Adicionamente, se recomienda
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impulsar las estrategias para los servicios de transporte aéreo, maritimo y los servicios financieros;
negociar lafacilitacion de la entrada temporal de empresariosy trabajadores; garantizar lalibertad de
transacciones realizadas por medios electronicos; impulsar € mutuo reconocimiento de titulos
profesionales; y, generar certeza sobre cOmo se aplicaran los Tratados.

Ademas, se recomienda profundizar el conocimiento disponible sobre € sector exportador de
servicios. Como parte de este proceso, €l Gobierno debe continuar facilitando que los interesados
conozcan y opinen sobre la postura que tomara el pais en torno a las negociaciones comerciales de
servicios. Esto puede lograrse aprovechando a maximo la estructura institucional existente en la
actualidad, fortaleciendo el papel de las Mesas de Trabajo y facilitando la comunicacion con las
instancias de negociacion correspondientes.

Cabe sefidar que, idealmente y en la medida de lo posible, la postura de negociacion de Guatemala
debe ser congruente con una estrategia centroamericana para la liberalizacion de los servicios. Un
gjemplo de laimportancia de consolidar una posicién conjunta es que actualmente la Unién Europea
se encuentra convocando para €l establecimiento de un Acuerdo de Asociacion, bao €
requerimiento de que la negociacion se lleve a cabo como bloque centroamericano y no con cada
paisen lo individual.
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CAPITULO 2. LA INDUSTRIA DE LOSCALL CENTERSY BPO EN GUATEMALA

Los cambios estructurales que ha experimentado Guatemala en la Ultima década han facilitado €l
establecimiento de un modelo econdmico que se sustenta en una creciente integracion regional y la
apertura del pais a los procesos de internacionalizacion de la economia. En este contexto, cabe
resaltar que Guatemala cuenta con una Agenda de Competitividad con varios ges estratégicos,
cuyo fin dltimo es alcanzar una Guatemala més présperay solidaria dentro del marco del desarrollo
sostenible. El desarrollo y la competitividad del sector de los servicios, particularmente de las
actividades de call center y BPO,* forman parte integra de |a agenda estratégica del pais.®

En este Capitulo se introducen algunas caracteristicas de la economia de Guatemala gque influyen
sobre la industria de los cal centers y servicios BPO. Posteriormente se presenta una
caracterizacion de la naturaleza de los call centersy las tendencias recientes de la industria a nivel
mundial. De manera similar, se incluye una discusion dirigida a precisar €l concepto de BPO y sus
distintas variantes, enmarcada dentro de una descripcion de las tendencias internacionales en BPO.
Finamente, se identifican y analizan algunos retos que enfrenta Guatemala s desea desempefiarse
exitosamente en el campo de los call centers y BPO, que luego sirven como fundamento para
elaborar recomendaciones para € sector publico y € sector privado guatemalteco, teniendo en
cuentala necesidad de fomentar la sostenibilidad del proceso de desarrollo en el pais.

A. Expansion delos servicios

La competitividad en una economia en movimiento

La implementacion de la estrategia de competitividad a lo largo de los afios ha facilitado la
diversificacion de la plataforma exportadora del pais. Como resultado del esfuerzo realizado por
empresas guatemaltecas en el contexto de la transformacion econdémica nacional, € valor de las
exportaciones de software® del pais supera ya los US$100 millones® Entre las empresas que
actualmente desempefian este tipo de actividades se encuentran Studio C (disefio gréfico y efectos
especiales), BY TE (software para telecomunicaciones y banca en Latinoamérica) y Aldea Systems
(tercerizacion desde México), entre muchas otras. Ademas, existe ya una Comisién de Software de
Guatemala (SOFEX)* en la que confluyen el sector educativo, sector privado y empresas, con €l
fin de apoyar €l desarrollo y la competitividad de laindustria del software en €l pais.

3 BPO corresponde a las siglas en inglés de “business process outsourcing” o tercerizacion de procesos de negocios.
Este concepto sera desarrollado con mayor profundidad posteriormente.

2 Fuente: Agenda Nacional de Competitividad (PRONACOM).

3 «Software” es un anglicismo que se refiere a los programas digitales que instruyen a una computadora a que
desempefie tareas especificas. Se distinguen del “hardware” que son los componentes fisicos de la computadora.

% Lainformacion corresponde a afio 2006. Este monto es equivalente a menos del 3% de las exportaciones totales
estimadas en el afio correspondiente. Fuente: SOFEX.

% Cabe notar que SOFEX forma parte de AGEXPORT. Los actuales miembros de la Comision de Software de
Guatemala (SOFEX) incluyen también: Aldea Systems, Aseinfo, BDG S.A., Blanco Silva Consultoria Informética,
Canella S.A., COINSA, Consulte S.A., Futuro Export, GY SSA, Latin American BY TE, Megasoluciones, MFSI, Open
Consult, SEGA, Sistemas de Administracion Virtual, SITECPRO, SSASA, Strategic Analysis de Centroaméricay Via
Asesores. Fuente: SOFEX.
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Figura 2.1. Anillos de Fibra Optica en Centroamérica
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Fuente: Plan Puebla— Panama (2006)

El pais se encuentra en un proceso acelerado de transformacion con el fin de crear un ambiente
competitivo para la exportacion de los servicios de call center (o contact center)® y BPO. Las
actuales politicas de apoyo a sector exportador de los servicios de call center y BPO abarcan, entre
otros los sectores de telecomunicaciones, energia eléctrica, bienes raices, educacion, incentivos
tributarios, a igual que la simplificacién y modernizacién de procedimientos para la inversion.
Adicionalmente, el pais ademas ofrece un marco macroeconémico favorable paralainversion.

En este sentido, cabe subrayar que Guatemala ha realizado una inversion substancial en tecnologia
como apoyo alas actividades de servicios, incluyendo una expansion importante de la capacidad de
las redes de fibra 6ptica® La apertura del mercado se refleja en la presencia de tres carriers®
importantes y 16 proveedores independientes de Internet (ISPs)* lo que ha fomentado la sana
competencia en el sector.® Lacalidad de las redes instaladas en Guatemala se reflgjaen el nivel de
redundancia—importante factor de confiabilidad—al contar con tres cables submarinos y dos
terrestres, a igua que 25 anillos de fibra Optica instalados en la Ciudad de Guatemala* Como
consecuencia de dichainversion, a finales del 2006 se estimo que el nivel de redundancia en lared

% Call center o contact center son anglicismos que se empleardn a lo largo del informe para referirse a centros de
reservaciones, asistencia, informacion o servicio a cliente, independientemente de como se organizan o qué tipos de
transacciones mangjan. El concepto también se aplica con mayor amplitud en distintos contextos. Posteriormente se
ofrecerédn mas detalles sobre la naturaleza de los call centers o contact centers.

37 Lafibra éptica es un conductor de vidrio o materiales plésticos capaz de dirigir laluz alo largo usando una reflexion
total interna. Es utilizada en tel ecomunicaciones porque permite enviar datos a mayor velocidad que mediante el uso de
cable metdlico u ondas electromagnéticas.

% Empresa que provee circuitos para telecomunicaciones.

% | nternet Service Provider (1SP) son los proveedores de servicios de Internet.

“0 Guatemal a ha implementado una agresiva politica de liberalizacion de |as tel ecomuni caciones desde hace més de una
década, o que haresultado en un acelerado crecimiento del sector. Fuente: Banco Mundial (2005).

“! Particularmente, Guatemala se encuentra interconectada por tres de las redes de comunicacion més avanzadas de la
region: Energia, Maya 1y Arcos. Fuente: Invest in Guatemala.
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nacional alcanzaba 99.98%.* Cabe resaltar que a finales del 2006 Guatemala contaba con una
cobertura de fibra dptica a nivel nacional relativamente desarrollada, equivalente especificamente a
3,500 kilémetros de fibra éptica instalados, 30 anillos SDH* y un minimo de 400 nodos STM1,
STM4, STM16 y STM64.* Ademés, las éreas rurales estén interconectadas a los anillos de fibra
6ptica mediante un minimo de 150 nodos inal &mbricos de acceso ya en funcionamiento.*

Ademas, es pertinente sefialar que existe ya una industria de bienes raices especializada en apoyar
la exportacion de los servicios de call center y BPO.* Los costos en la Ciudad de Guatemala a
finales del 2006 para € espacio de oficina Clase A se encuentran en un rango mensual de US$6 —
US$8 el metro cuadrado, las edificaciones con requerimientos especificos en un rango de US$9 —
USS$10 por metro cuadrado y, finalmente, el espacio de bodega a un costo mensual de US$3 —
USS$5 por metro cuadrado. Cabe mencionar que la oferta de espacio en la Ciudad de Guatemala
crece aceleradamente: € ritmo anual de la construccion crecié de 732,000 a 2.4 millones de metros
cuadrados entre el 2002 y 2006.*

Otro aspecto de importancia para los call centersy servicios BPO es |a creciente oferta y fiabilidad
de la generacion eléctrica en e pais.”® Este aspecto ya fue abordado de manera preliminar en el
Capitulo 1. Existe un consenso en relacion a que la industria ha progresado considerablemente
después de la reforma a marco regulatorio en 1996.*° Segtin la Comisién Nacional de Energia
Eléctrica (CNEE) la capacidad instalada se ha incrementado en mas del 50% a partir de las
reformas y como resultado de esta inversion la cobertura a los hogares superaya el umbra de 85%
anivel nacional, cifra que debe compararse con arededor del 50% antes de lareforma. Dicho nivel
de cobertura coloca a Guatemala como € segundo pais en Centroamérica (después de Costa Rica)
con la mejor cobertura eléctrica® Ademés, gracias al esquema adoptado en el marco regulatorio
de 1996 la participacion privada en generacion cuenta con incentivos efectivos para garantizar la

“2 |_a confiabilidad de las telecomunicaciones coloca a pais en una posicién ventajosa por gemplo, con respecto a la
India. Se conoce por referencia anecddtica que las empresas se ven obligadas a contratar mdltiples servicios de
telecomunicaciones en ese pais debido alaincertidumbre sobre la continuidad de los servicios. Fuente: AVAYA.

3 gynchronous Digital Hierarchy (SDH) o Jerarquia Digital Sincrona es un estandar uniforme de transmision de datos
digitales que ofrece la capacidad de transmitir a informacion a velocidades muy elevadas mediante fibra dptica.

“ gynchronous Transport Module (STM) es la unidad de transmisién béasica en SDH. STM4, STM16 y STM64 son
multiplos de la unidad béasica de transmision.

> Fuente: Navega.

“6 Este es e caso de los proyectos de la empresa Campus Corporativo, uno de los cuales ser4 completado en el 2007 en
la Ciudad de Guatemala, ofreciendo al menos 100,000 pies cuadrados de espacio disefiado especialmente para los
contact centers. Como referencia, € tipico centro de contacto en los EEUU tiene aproximadamente 42,000 pies
cuadrados de extension y cuenta con 432 plazas (Fuente de lareferencia comparativa: AVAYA).

4" Fuentes: Costosy ritmos de construccion por la Municipalidad de Guatemalay Revista Plusvalia (Guatemala 2006),
fuentes también citadas por Invest in Guatemala. Independientemente, AVAYA confirma el rango de los datos
mencionados, afiadiendo que “el costo [de arrendamiento] de |os bienes raices en Guatemala es uno de los més bajos en
Américalating’.

“8 Es importante subrayar que la industria de servicios no es particularmente intensiva en cuanto a la utilizacion de
recursos de generacion, a menos en comparacion con la industria manufacturera.  No obstante, la disponibilidad y
fiabilidad de la oferta es importante por € costo de oportunidad que representa para una empresa € invertir en
capacidad privada de generacion, requisito obligado para garantizar la continuidad de los servicios.

“> Fuente: The World Bank (2005).

* Fuente: The World Bank (2005). No obstante, cabe subrayar que la situacion de la oferta de generacion eléctrica en
Costa Rica es més precaria que en Guatemala en la actualidad.
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continuidad del servicio eléctrico, por lo que laincidencia de cortes o0 “apagones’ ha disminuido a
niveles minimos y la calidad técnica del servicio ha meorado considerablemente.™

Seguin sefidla Invest in Guatemala, la segunda ciudad en importancia en el pais —Quetzaltenango—
ya se esta posicionando como un destino para la inversién en e sector de servicios, con la
modernizacion del aeropuerto local, una importante expansion de la oferta de bienes raices, €l
crecimiento de la oferta de educacion superior, la presencia de los principales operadores de
telecomunicaciones del pais, y un costo de €electricidad inferior a de la Ciudad de Guatemala.>
Esto presenta un importante factor de descentralizacion geogréfica, 10 que coadyuva a la
disminucion de los riesgos en las operaciones y, por ende, atrae lainversion interesada en cobertura
de riesgos (por ejemplo, como resultado de politicas de multisourcing)™.

Los inversionistas internacionales interesados en call centers y servicios BPO citan también
factores adicionales que influyen sobre sus decisiones. Entre estos factores se incluyen:

e Lafacilidad de interaccion con la gente debido a ciertas afinidades culturales con EEUU, la
facilidad de vigiar en un tiempo breve por viaaéreay lasimilitud de los husos horarios.

e Las bondades del clima en la region, que facilitan la atencion a clientes y proveedores
internacionales durante todo €l afio.

e Los paguetes de compensacion a g ecutivos reubicados a este pais no resultan demasiado
Onerosos paralas empresas en comparacion con otras regiones del mundo.

e Laposbilidad de diversificar riesgos politicos, climaticos o geograficos presentes en otras
regiones o paises del mundo (diversificacion del “riesgo-pais’ en distintas dimensiones).

e Los costos laborales y el comportamiento del mercado laboral son también de primordial
importancia en latoma de decisiones por parte de los inversionistas, particularmente en €l
caso de los call centers y algunos aspectos del BPO que resultan ser intensivos en capital
humano. Debido a su preponderancia en la toma de decisiones, el informe profundizara en
los costos y caracteristicas del mercado labora mas adel ante.

B. Caracterizacion, competitividad y potencial delos call centers

La industria de los call centers crece aceleradamente a nivel mundial. Aunque no existen datos
estadisticos exactos, distintas fuentes estiman gque en el 2006 los call centers contaban con 5 — 7
millones de plazas cada una de las cuales representaba una erogacién promedio anua de

*! Este factor coloca a Guatemala en posicion ventajosa con respecto a algunos paises asiéticos donde la confiabilidad
del servicio eéctrico es menor, lo que eleva los costos de operacion al obligar a las empresas privadas a contar con
fuentes alternativas de generacion de maneraregular. Fuente: AVAYA.

%2 Fuente: Invest in Guatemala.

% Multisourcing es la préctica de distribuir y administrar procesos distintos entre proveedores BPO muiltiples, por
ejemplo, paraladiversificacion de riesgos.
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US$60,000 paralos clientes de los call centers. Por tanto, laindustria de los call centers representa
un monto aproximado de US$300,000 a US$420,000 millones anuales en todo el mundo.>

Tabla 2.1. Distribucion de Plazas de Trabajo
en Call Centers Alrededor del Mundo (2005)

Africa 1.1%
Australia/ NZ 3.0%
Canada 5.0%
China 0.6%
Estados Unidos 49.8%
Europa Oriental 0.5%
Filipinas 0.7%
India 2.0%
Japon 0.9%
L atinoamérica 6.7%
Union Europea 29.9%

Fuente: AVAYA.
Nota: Cifras redondeadas pueden no sumar a 100%.

Cabe resdltar que la distribucién geografica de las plazas de trabgjo esta cambiando
constantemente. Se estima gque en € 2005 mas de 160,000 plazas cambiaron ubicacion geografica
alrededor del mundo, de las cuales aproximadamente 40,000 se tradadaron a Latinoaméricay €l
Caribe. Para finales de ese afio un nimero aproximado de 335,000 plazas estarian localizadas en
estaregion (casi 7% de las plazas existentes en € mundo).

Guatemala no ha escapado a la tendencia global y tiene una industria de call centers que crece
aceleradamente. Como resultado, se incrementa la necesidad de analizar dicho rubro de actividades
con € fin de orientar las decisiones de negocios y de politicas publicas. En efecto, uno de los
propdsitos de este estudio es facilitar la comprensién de esta industria, orientando asi las politicas y
actividades dirigidas afomentar su crecimiento en un modelo de desarrollo sostenible.

El atractivo de los call centers desde € punto de vista de la politica econémica es €l potencia de
generacion de empleos relativamente bien remunerados en € contexto de un impacto ambiental
limitado. Los call centers aportan positivamente a desarrollo en tres dimensiones: econémica,
social y ambiental. En primer lugar, presentan un potencial parala creaciéon de empleos, la mejora
de los ingresos de la poblacion y la diversificacion de la actividad productiva. Ademés, la
posibilidad de llevar los puestos de trabajo a comunidades tanto en zonas urbanas como rurales
liberaria las presiones sobre los grandes centros urbanos y limitaria el impacto adverso sobre lared
social tipicamente asociado con la migracion. Finamente, el impacto ambiental de los call centers
es relativamente limitado al no involucrar la emision en gran escala de substancias contaminantes
ni requerir infraestructura que ponga en peligro los delicados equilibrios ecol 6gicos del pais.

% Fuente: El Economista (Espafia 2007).
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Tabla2.2. Call Centersy el Desarrollo Sostenible

Dimension Caracteristicas del Call Center

Potencial para generar empleos, mejorar 1os ingresos de la poblacién y

diversificar la actividad productiva.

Potencial de llevar los puestos de trabajo a distintas comunidades tanto en

zonas urbanas como rurales. Asimismo, permite liberar las presiones
sociales sobre los grandes centros urbanos y limitar € impacto adverso

sobre lared socia asociado con la migracion.

No involucra la emision en gran escala de substancias contaminantes ni

requiere infraestructura masiva que ponga en peligro los delicados
equilibrios ecoldgicos del pais. También permite liberar las presiones
ambientales de los centros urbanos.

Nota: La Tabla incluye las principales caracteristicas de los call centers en tres dimensiones del
desarrollo sostenible. No representa un andlisis exhaustivo de la interrelacion entre call centers y el
desarrollo sostenible, andlisis que rebasaria el alcance de este Informe.

Econdmica

Social

Ambiental

Ademas, € desarrollo de los call centers contribuye a fortalecimiento de la apertura econémica
promovida en las Ultimas décadas en €l pais, de tal manera que pueden convertirse en un importante
multiplicador de produccion y generacion de empleo indirecto. Como se vera mas adelante el
desarrollo de los call centers llevaria a un eventual incremento en el capital humano de la fuerza
laboral, atenderia las necesidades de empleo de algunos segmentos de la poblacion relegados en €l
modelo econdmico tradicional, permitiria acelerar y descentralizar €l desarrollo de ciertos tipos de
infraestructura, retroalimentaria la reduccién en el nivel de riesgo-paisy las mejoras en el clima de
inversion y, eventualmente, se convertiria en fuente generadora de recursos para inversion adicional
en bienes publicos (como infraestructura, seguridad, justicia, salud y educacion).

Un concepto polifacético

El término “call center” tiene muchas connotaciones. Para algunas personas, un call center es una
habitacion llena de trabajadores haciendo |lamadas para vender productos, mientras que para otros
la habitacion esta llena de agentes recibiendo instrucciones por teléfono. Para efectos de este
estudio se definird un call center como un grupo de agentes o unidades de respuesta automatica que
dedican la mayor parte de su tiempo en funciones de servicio a cliente mediante unared telefonica,
computadoras u otratecnologiainformética. Las funciones de servicio a cliente se entienden como
solicitudes de informacion, recepcion de ordenes o solicitudes, telemarketing y difusién de
instrucciones, reconciliacién de cuentas y otras actividades conexas.®

Desde hace algun tiempo y a nivel internacional la industria evolucioné partiendo de ser
principalmente telemarketing a servir como plataforma para la distribucion de servicios generales.
En laactualidad, los call centers proveen apoyo a mercadeo, servicio a cliente, ventas corporativas
y procesamiento de instrucciones, entre muchas otras actividades. Los centros permiten a las
empresas proveer servicios a sus clientes, facilitan la gestion de cuentas y ofrecen alternativas alos
canales tradicionales para acercarse a mercado. En general, un call center llega a convertirse en un
lugar virtual en el que los clientes establecen comunicacion bilateral con distintas organizaciones.

%5 Esher (2000).
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Para entender mejor e funcionamiento de laindustria de los call centers en Guatemala, es necesario
investigar distintas dimensiones, entre las que contamos:

Identificacion de los factores que motivan la seleccidn de un sitio en € caso de Guatemala
e Necesidades de infraestructuray telecomunicaciones

e Perfil ocupaciona deloscall centers que funcionan en el pais

o Perfil salarial adistintos niveles de capacitacion y destreza

e Comprension de lastendenciasy futuras necesidades en cuanto ainsumos laborales

e Identificacion de los problemas que existen ante la ausencia de metodologias de
estandardizacion de datos y bases de datos publicas

Préacticasy criterios aplicados en laindustria de call centers

Se conocen pocos estudios previos sobre la industria de los call centers en Guatemala y los que
existen no estén en e dominio publico,* aungue se identificaron algunos articulos periodisticos de
investigacion sobre dicha industria basados en datos ofrecidos por entidades del sector privado.”’

Hasta ahora, ninguna publicacién ha realizado distinciones precisas entre |os distintos tipos de call
center que operan en Guatemala. No obstante, |a literatura sobre call centers disponible en otros
paises sugiere clasificar los call centers en tres categorias:

e Operaciones “in-house”
e Mesasde atencion al publico dirigidas ala solucion de proyectos de corto plazo
e Tercerizacién (outsourcing) de largo plazo

En Guatemala existen ya los tres tipos de “call centers’.® Por gjemplo, distintas empresas y
entidades financieras cuentan con operaciones de call center “in house”. En algunas instancias, las
operaciones “in house’ han evolucionado y se han convertido en un producto ofrecido también a
terceros, por lo que las operaciones “in house” pueden pensarse como posibles incubadoras parala
eventual exportaciéon de los servicios una vez adquirida la experiencia.  Asimismo, existen ya
numerosas operaciones de corto y largo plazo orientadas a la exportacion de servicios de call center
y BPO. Este ultimo tipo de operaciones es el principal centro de atencién de este informe.

En el caso de las operaciones de call center (in-house o0 no) los criterios dominantes empleados para
la seleccion de un sitio son: la disponibilidad de personal calificado, €l nivel de salariosy la calidad

* |as fuentes oficiales no recogen informacién o datos especificamente sobre los call centers, lo que hace
extremadamente dificil realizar un andlisis estadistico o historico de la actividad. Contando con €l apoyo de la Camara
Internacional de Comercio (ICC), AGEXPORT esta actualmente preparando la redlizacion de una encuesta que
permitird generar informacion cuantitativa sobre las actividades de los call centers. Los resultados de dicha encuesta
estaran disponibles a mediados de junio del 2007.

" Entre los més recientes cabe referirse a Alvarez (2006), Estrada (2007) y Lépez (2007).

*8 Fuente: Situacion confirmada en entrevista con personeros de empresas del sector.
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de infraestructura de telecomunicaciones.® En € caso de los call centers ubicados fuera del
territorio del pais donde habitualmente se ubican los clientes o la empresa que demandan €l servicio
de call center, también entran en consideracion factores especial es analizados méas adelante.*

De los tres criterios planteados en la escena internacional, € primero que incide sobre la ubicacion
de un call center es la disponibilidad de persona adecuado. Suelen resultar favorecidas
ubicaciones en las que existe un elevado nivel de subempleo, poca estabilidad laboral o gran
cantidad de personal temporal (como en el caso de los estudiantes universitarios). No obstante, se
requiere también que exista e tipo correcto de personal para laborar en un cal center,
particularmente en el caso de los centros no automatizados. Cabe notar que elevados niveles de
rotacién de personal militarian en contra de determinado lugar como destino paraun call center.

El segundo criterio citado con mas frecuencia para la seleccion de sitios para call centers a nivel
internacional es €l nivel salarial. Esto ocurre porgue los salarios representan de 60% a 70% de los
costos de operacion de un call center tipico en un pais desarrollado, mientras que los bienes raices
representan apenas un 10% a 15%.%* Por € contrario, la reduccién de costos laborales en destinos
offshore permite una reestructuracion de los costos de tal manera que los costos variables
(incluyendo costos laborales) disminuyen a 40%.%

Las encuestas disponibles en Guatemala hasta la fecha no tienen el acance y cobertura
suficientemente detallada como para desagregar satisfactoriamente e mercado laboral en que
operan los call centers, por 1o que las decisiones de negocios (por g emplo, nuevas inversiones) se
toman sobre la base de informacién revelada por |os operadores privados ya existentes o mediante
la elaboracion de estudios privados.®® No obstante, los inversionistas estiman que en Guatemala
plaza tipica (equivalente a tiempo completo) en un call center representa un costo salarial mensual
equivaente a US$250 més prestaciones.

Cabe notar que los costos laborales totales por plaza son mas elevados en Guatemala que en
algunos paises asiéticos (por ejemplo, US$50 a US$100 mensuales por encima de la India segun
estimaciones privadas).** No obstante, los costos de garantizar la continuidad del servicio eléctrico
y las telecomunicaciones son suficientemente elevados en algunos paises asiaticos como para restar
importancia a cualquier ventgja en costos laborales. Ademas, los destinos asiaticos tienen la
desventgja de la distancia (fisica y cultural) desde la perspectiva de los inversionistas americanos.
Por tanto, Guatemal a parece ofrecer un paquete competitivo internacional mente.

El tercer factor crucia en la seleccion de un sitio para un call center a nivel internaciona es la
calidad de la infraestructura de telecomunicaciones. El tipo requerido de infraestructura varia

% Fuentes: Conclusién de “ 2007 Summit of the Americas: Strategic Sourcing for Call/Contact Centers, Shared Service
Centers & Business Process Outsourcing”. Fiveson (2007) coincide con esta aseveracion.

% Podr& comprobarse que dichos factores son en efecto dimensiones del correspondiente “riesgo-pais’ o del “clima de
inversiones’ que incluyen también estabilidad politica o0 macroecondémica, €l respeto a los derechos de propiedad, €
costo de los procesos burocréticos, €l nivel deimpuestosy otros aspectos similares.

®! Fuentes: Conversaciones con personeros de call centers. También reflgjado en Esher (2000) y en Klenke, M. y
Reynolds, P. Como se verd més adelante, esto apunta a que las caracteristicas del mercado laboral son determinantes
especia mente importantes de la competitividad del sector.

%2 Fuente: AVAYA,

% El fendmeno general de la ausencia de estadisticas detalladas sobre el sector fue abordado yaen el Capitulo 1.

* Fuente: AVAYA,
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segun € tipo de call center, pero normalmente abarca una red telefonica de larga distancia,
Servicios Integrados de Redes Digitales (ISDN) o redes de fibra Optica. Gracias a las nuevas
tecnologias de comunicacion los call centers pueden ubicarse virtualmente en cualquier lugar, pero
la ausencia o falta de confiabilidad de la infraestructura tecnoldgica puede jugar en contra de
algunos sitios. Como se ha mencionado anteriormente, Guatemala ya ha realizado una inversion
substancial en tecnologia de apoyo alas actividades de servicios.®

Caracterizacion deun “call center”

Un reto importante consiste en definir 1o que se entiende como “call center” desde la dptica de
actividades especificas. Las actividades econdémicas estan tipicamente definidas por la
Clasificacion Industrial Estandar (SIC por sus siglas en inglés) que delimitan grupos de actividades
progresivamente de forma més desagregada. No obstante, la actividad de “call center” no ha sido
definida mediante cédigos SIC y, por tanto, ain no existen fuentes de datos oficiales o
estandardizados sobre €l nivel de actividad, empleo ni salarios.®

En vistade lo anterior, podria tratar de definirse laindustria de call centers seguin €l tipo de trabajo
desempefiado. No obstante, un factor que complica el andlisis es que los titulos ocupacionales en
los call centers tienden a diferir segun la ubicacién de la industria, ain cuando las funciones son
equivalentes y requieren destrezas similares. Por tanto, también es dificil realizar comparaciones
directamente mediante las estadisticas del mercado laboral. En vista de las limitaciones de
informacion sobre actividades y empleo en la industria de los call centers, para la elaboracién de
este informe se obtuvo informacion directamente de parte de los patronos para conocer la cantidad
aproximada de empleo, insumos y servicios asociados con los call centers en Guatemala.

Ademas, en ausencia de una definicion internacional estéandar sobre lo que realmente constituye un
call center, este informe sugiere que tentativamente se establezca como linea de base una definicion
de codigos SIC* como la que se presenta en € Cuadro 2.1. Bajo el amplio criterio adoptado en €l
Cuadro 2.1 se incluyen como empresas donde pueden operar call centers alas aseguradoras, bancos
y servicios de salud. Debe sefidarse que aunque puedan encontrarse actividades de call center
dentro de los rubros identificados, tampoco debe atribuirse la totalidad del empleo en dichas
categorias alos call centers. Antes bien, debe considerarse dicha lista como indicativa de |as areas
en las que pueden potenciamente encontrarse call centers. Por otra parte, es pertinente mencionar
gue algunas empresas pueden tener caracteristicas de “call center” ain cuando ellos mismos no se
consideren como tales, |o que podriaresultar en una subestimacion de dichas actividades.

Eventual mente debera desarrollarse en Guatemala un sistema de medicién y seguimiento de los call
center enmarcado dentro del seguimiento estadistico del sector de servicios, tanto en términos del
valor de los servicios brindados y €l monto de los servicios exportados como en relacion a las
plazas de trabgjo creadas.® La actual ausencia de dicho sistema impide la redizacion de un

% Cabe resaltar que e Plan Puebla — Panamé incluye el fortalecimiento de la conectividad y tecnologia de
comunicaciones a nivel centroamericano como un objetivo prioritario. En el contexto del desarrollo sostenible, € Plan
incluye también como uno de sus componentes la conectividad en las areas rurales de laregion.

% Es pertinente sefialar que dicha consideracion se aplica anivel internacional.

%" Clasificacion Industrial Estandar (SIC por sus siglas en inglés) siguiendo el criterio del Departamento de Trabajo de
losEEUU. Lalistareflgjala préactica sefialada en Esher (2000).

%8 |a ausencia de datos estadisticos oficiales (gemplo: sobre ocupacion, salarios o produccion en los call centers) no
debiera sorprender, pues el concepto es relativamente nuevo y amorfo. La evolucion de las précticas estadisticas
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andlisis cuantitativo méas profundo de las tendencias en € sector, por lo que Unicamente puede
hacerse referencia alainformacion ofrecida por empresas privadas.

Cabe subrayar que la amplitud de las lineas de actividades en las que pueden encontrarse las
actividades de los call centers es consistente con la afirmacién vertida con anterioridad respecto del
potencial multiplicador que estos tienen en el resto de la economia, en cuanto alas posibilidades de
creacion de empleo, valor afiadido y exportaciones.

Ademas de las clasificaciones anteriores, otra manera de clasificar los call centers es distinguir
entre aquellos que ofrecen servicios de empresa a empresa (Business to Business o B2B) de
aguellos que ofrecen los servicios de una empresa directamente al consumidor. Asimismo, los call
centers pueden clasificarse entre aquellos que “reciben” y los que “envian” comunicaciones
(inbound versus outbound). Dependiendo del tipo de call center a que se haga referencia, el huso
horario puede tener mayor o menor importancia a la hora de tomar una decisién sobre su ubicacion
exacta; por gemplo, en e caso de servicios B2B los horarios de atencion pueden ser flexibles,
mientras que en €l caso de atencion directa a cliente resulta necesario que €l call center opere en
horarios convenientes para e cliente. En cuaquiera de estos casos la ubicacion de Guatemala es
privilegiada pues € huso horario coincide con €l Tiempo Central de los EEUU (CST) aunque la
ventgja frente a otras regiones del mundo es menor segun € tipo de call center de que se trate.

Se menciond anteriormente que hay tres grandes criterios que influyen sobre la decision de ubicar
un call center en uno u otro lugar (disponibilidad de personal, niveles salariales e infraestructura de
telecomunicaciones). Las empresas también pueden especificar con méas detalle los rubros que
influyen en su decision para ubicar un call center:

e Lasdestrezas de lafuerza de trabgjo®

Ladisponibilidad del personal en la composicion requerida

o Lasfacilidades parareclutar y retener a personal

e Larotacién tipicadel personal en distintos niveles

e El paguete completo de compensacion, incluyendo los salarios y beneficios
e Lasparticularidades de la infraestructura de telecomunicaciones

e Otros de operacion, incluyendo impuestos, costos regulatorios y costos legales

internacional es avanza lentamente y Guatemala de todas maneras tiende a adoptar las innovaciones con mucho rezago
(ejemplo: hasta principios del 2007 las Cuentas Nacionales utilizaban como afio base 1958, calculandose con técnicas
gue datan de cuatro décadas atras). Es improbable que en los proximos afios se desarrollen métodos estadisticos de
aceptacion universal para la medicion de las actividades de los contact centers en el sector oficial, por lo que la
responsabilidad de darle seguimiento ala evolucion del sector recaerd sobre el sector privado.

% Por gemplo, aunque en algunos sitios puede haber abundancia de trabajadores, estos pueden carecer de las destrezas
verbales requeridas, un trato apropiado con € cliente o la aptitud para la comunicacion interpersonal.

LIBERALIZACION DEL COMERCIO DE SERVICIOS. EL CASO DE GUATEMALA 41



2721
4512
472
4813
4841
5045-07
5099-01
5099-05
5099-98
5731-07
5961
6021
6035
6061
6141
6153-02
6211
6282
6311
632
6331
6411-12
7311-01
7322-01
7361-03
7363-04
7374-01
7389-03
7389-12
7389-67
8099-04
8099-11
8732-04
8742-13
8742-14
8742-42
8743-02

Cuadro 2.1. Cédigos SIC donde pueden
encontrar se actividades de call center

Publicaciones periddicas y su impresion
Transporte aéreo sujeto a horario
Transporte programado de pasajeros
Servicios de comunicacion y telefonia
Servicios de television por cable y pagada
Equipo para procesamiento de datos
Exportadores

Importadores

Centro de distribucion

Sistemas y equipos satelitales

Compras por catdlogo y por correo
Bancos

Asociaciones de ahorro y préstamo
Mutualistas

Instituciones de crédito al menudeo
Tarjetas de crédito y planes similares
Corredores de valores

Servicios de asesoriafinanciera
Seguros de vida

Seguros de salud y accidente, planes de servicio médico
Seguros contra dafios, seguros marinosy contraincendio
Aseguradoras

Agenciasy consgeros de mercadeo
Cobranzas

Agencias de empleo

Agencias de personal temporal
Servicios de procesamiento de datos
Servicios de respuesta telefénica
Servicios de telemarketing

Programas de incentivos

Organismos para promocion de lasalud
Grupos médicos

Andlisis e investigacion de mercado
Serviciosy programas de mercadeo
Consultoria en mercadeo

Gestion de servicios de salud
Consgjeros de relaciones publicas

Fuente: Esher (2000).
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A los factores especificos antes mencionados se suman también:

e Lasdistancias geogréficasy culturales

e Lasbondades climaticas del pais

e El costo de los pagquetes de compensacién a | os g ecutivos internacionales

e Laposibilidad de diversificar el “riesgo-pais’
Por su importancia, es pertinente presentar con mayor detalle algunas de las destrezas que
tipicamente se requieren en e contexto de un call center y que por ende influyen sobre las
decisiones de ubicacién de estos:

e Dedicaciony servicio al cliente

e Habilidad de comunicacion verbal

e Habilidad parala comunicacién interpersonal

e Capacidad de ingresar y procesar datos o informacion

e Talento paralasventas

e Autonomiay capacidad para manejarse con independencia

e Destrezas analiticas, tecnol dgicas, financieras o mateméticas

e Capacidad gerencial y de supervision
El nivel de formacién académica que suele utilizarse en los call centers representa una piramide
tipica. Normalmente, tres cuartas partes de las plazas generadas por los call centers a nivel
internacional requieren Unicamente educacion secundaria, mientras que €l resto de plazas puede
requerir educacion técnica especializada o estudios universitarios incompletos. Apenas una
fraccion de las plazas exige grados universitarios avanzados o postgrados. Por tanto, la porcion
superior de la piramide educativa de Guatemala calza muy bien con los requerimientos de

formacion académica que tipicamente se exigen en los call centers. una relativa abundancia de
personal con estudios secundarios o técnicos y una minoria con estudios mas avanzados.”

" Notar, sin embargo, que por sus caracteristicas los call centers no generan plazas que pueden absorber
inmediatamente la fuerza laboral con las mas severas deficiencias educativas (en este caso, analfabetas 0 personas con
educacién primaria completa o incompleta). La oferta de trabajadores con capacitacion intermedia es la que
potencialmente se beneficiaria méas de la expansion de las actividades de call center. Como referencia, cabe recordar
que la poblacion guatemalteca cuenta en promedio con menos de cuatro afios de educacion formal, un nivel sumamente
bajo en relacion al ingreso promedio per capita'y en comparacion con los niveles que prevalecen en € resto de la
region. No obstante, en una etapa temprana esto no representa un obstaculo para € desarrollo de los call centers en
Guatemala debido al elevado nivel de subempleo e informalidad que prevalece entre los trabgjadores con educacion
secundaria completa. Paramés informacion, referirse a CIEN (2006).
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Tabla 2.3. Incidencia dela Informalidad en €

Mercado Laboral de Guatemala
Por Nivel Educativo, 2004

Ninguno 93.8%
Preparatoria 93.4%
Primaria 82.4%
Basicos 62.9%
Diversificado 43.3%
Superior 19.0%
Postgrado 29.3%
Sector Informal 75.4%

Fuente: CIEN (2006).

Asimismo, las tipicas barreras para € inicio o la expansion de las operaciones de los call centers
reconocidas i nternacional mente incluyen:

e Escasez de personal con las destrezas requeridas

e Presién sdaria

e [Escasez de sistemas parala capacitacion y educacion del personal

¢ Impuestos demasiado elevados

e Costos de los paguetes de compensaci én determinados por laley

¢ Infraestructura de telecomunicaciones deficiente o poco confiable

e Cambiosen los patrones horarios de laclientela
Aungue no existen estimaciones oficiales, los participantes en la industria de call centers en
Guatemala sugieren que e numero de plazas de trabgjo no supera actuamente la barrera de las
3,000 aungue el numero de trabajadores beneficiados sea algo superior debido a la flexibilidad
horaria que suelen ofrecer las empresas. De cualquier manera, los call centers representan hoy dia
una fraccion muy pequefia de la oferta laboral total por lo que dificilmente se encuentran sujetos a
restricciones cuantitativas causadas puramente por la falta de trabajadores. No obstante, aunque el
numero total de trabajadores ocupados en call centers sea pequefio en la actualidad, lafriccion en el
mercado laboral relevante puede llegar a crecer por razones de empalme entre las caracteristicas

especificas del capital humano requeridas por las empresas y la oferta disponible en el mercado. El
estudio a continuacion se embarca en una discusion sobre estos temas.

Sostenibilidad de las operaciones de call center

I nternacionalmente esté establecido que los distintos tipos de problemas afectan a los call centers
de manera desigual dependiendo de quiénes sean sus principales clientes o usuarios.” Por gjemplo,

™ Los call centers cuentan con distintos tipos de usuarios. Por gjemplo, la industria de servicios financieros incluye
aquellas actividades como la banca, gestion de fondos de inversion, vaores y planificacion financiera. Las
aseguradoras incluyen aquellas que se dedican a los seguros médicos, seguros de viday seguros para automdviles. Los
servicios a consumidor incluyen las ventas por catdlogo y por correo, comiday productos personales. Los usuarios de
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cuando los usuarios se relacionan con servicios financieros, alta tecnologia o ventas, las principales
preocupaciones para el call center suelen ser la disponibilidad de personal, sus destrezas y
remuneracion. Por otra parte, cuando los usuarios son las aseguradoras y productos de consumo,
las preocupaciones giran alrededor de la disponibilidad de personal, sus destrezas y la facilidad
paralaretencion y capacitacion.

En el caso de Guatemala, a pesar de la variedad en €l tipo de usuarios de los call centers, € tipo de
divergencias o heterogeneidades antes mencionado no parece presentarse todavia. Esto puede
obedecer a que la industria alin no esta insertada con suficiente profundidad en €l tejido econémico
del pais, por lo que no esta enfrentando restricciones particularmente sutiles sino que esta sujeta a
restricciones generales que aguejan a sector servicios o inclusive a toda actividad econémica
desarrollada en €l territorio nacional.”

L os personeros de las empresas de call center presentes en Guatemala confirman que la rotacion de
personal es otro factor de importancia en la seleccién de una ubicacion para los call centers. En
este contexto, la rotacion suele variar tanto por laindustriaala que e call center apoya al igual que
seguin el nivel de las plazas (gjecutivos de servicio al cliente, gjecutivos de ventas, supervisores y
gerentes). Asimismo, la experiencia nacional e internacional indica que la rotacion en cada
categoria se ve influenciada por €l salario inicial que se ofrece a personal y viceversa. Por
gemplo, la rotacion de los gecutivos de servicio a cliente disminuye con el salario inicia; los
supervisores tienen menor rotacion independientemente de la heterogeneidad de sus saarios; v,
finalmente, la rotacion de los cuadros gerenciales suele ser baja a pesar de las divergencia salariales
gue pueden presentarse.

Cabe notar que los call centers guatemaltecos estan reportando un manejo cuidadoso con € fin de
disminuir la rotacién del personal. Por gemplo, suelen pagar comisiones a los gjecutivos de venta
con menos de un afo de labores mientras que los gecutivos que laboran més de un afio
adicionalmente reciben bonificaciones, teléfonos celulares y otros beneficios. Por su parte, los
supervisoresy cuadros gerenciales suelen recibir todo tipo de beneficios desde el comienzo.

Mirando hacia el futuro, cabe notar que € proceso de expansion de la industria puede llegar a
influir sobre la estructura de la rotacion del personal de los call centers. Por giemplo, un nivel
elevado de rotacion en los escalafones més bajos pero no a nivel de supervision o cuadros
gerenciales, sugiere gue las actividades estan creciendo rapidamente y que hay mucha demanda por
personal de menor nivel (ya sea por parte de call centers u otras industrias de servicio que compiten
con los call centers por persona equivalente). Esto sugiere que conforme se desarrolle la actividad
econOomica en general y laindustria de los call centers en particular, probablemente se tornara mas
dificil lagestiony retencion del personal.

En algunos casos, 10s personeros de las empresas representadas en Guatemala sefialan que ya se
esta detectando alguna competencia entre empresas por cierto tipo de personal y afirman que existe
la preocupacion de que en un futuro pudiera darse una escasez de persona que cuente con las
destrezas necesarias (como buena comunicacion verbal, vocacion de servicio a cliente y buenas
relaciones interpersonal es).

alta tecnologia incluyen aquellos que proveen bienes y servicios como hardware, software y programacion. Las ventas
incluyen servicios de venta de bienes y servicios que no seincluyen en las anteriores categorias.
"2 Mé&s adelante se identificaran cuéles son estas barreras y se realizarén recomendaciones concretas para abordarlas.
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En el caso de Guatemala todo apunta a que €l reto principal para el desarrollo sostenible de los call
centers a mediano y largo plazo no necesariamente es el costo relativo de las operaciones (todo
apunta a que €l pais tiene una posicion competitiva en este sentido) ni la disponibilidad absoluta de
trabgjadores (la fuerza laboral es relativamente grande, creciente, joven y subempleada). Por €
contrario, €l reto para el pais reside en disminuir la friccion que puede presentarse en el mercado
laboral, particularmente en calzar las necesidades especificas de los call centers con las
caracteristicas prospectivas de la oferta de capital humano una vez que se agote la reserva
excedente de trabajadores aptos para desempefiarse en los call centers.

C. Perspectivas para el Business Process Outsour cing (BPO)

Caracterizacion del BPO sin fronteras

Si definir las actividades de “ call center” ya resultaba dificil”™ resulta alin més complicado tratar de
delimitar el principio y € fin de lo que se entiende por BPO. El concepto de “business process
outsourcing” (BPO) puede traducirse de manera aproximada y quizas inexacta como la
“tercerizacion de procesos empresariales’. El concepto de BPO es muy amplio, abarcando
actividades diversas que apenas tienen como caracteristica comin una cercana integracion a los
procesos de negocio de una empresa.  El nivel de integracion a los procesos del negocio puede
llegar a borrar los l[imites de dénde comienza y donde termina la empresa (cliente) en relacion con
el proveedor (externo) de servicios. Por esto mismo y aungue sea dificil, resulta especialmente
pertinente realizar algunas precisiones sobre €l significado del término BPO y sus variantes.™

e Business Process Outsourcing. BPO involucra la transferencia completa a un tercero de la
responsabilidad por funciones como procesamiento de transacciones, servicios de poliza,
gestion de coberturas, recursos humanos, entre otros. El proveedor externo de servicios
administra las funciones en sus propios sistemas segun estandares de servicio y costos
previamente acordados. El proveedor puede estar 0 no en € mismo pais que su cliente.

e Business Process Offshoring. Esta variante de BPO™ se refiere alatransferenciade tareas o
procesos a proveedores ubicados en paises de menor costo. La interaccion entre cliente y
proveedor se conduce a través de redes de telecomunicacion y la Internet. El tipo de tareas
sujetas a este tipo de BPO tipicamente incluyen procesamiento de transacciones o cuentas,
call centers, traduccionesy transcripciones.

e Business Transformation Outsourcing. BTO es una extension natural del modelo BPO
convencional e involucra la transferencia de toda la responsabilidad por las operaciones
back-office a un proveedor externo. El objetivo del BTO es maximizar 1os beneficios de
largo plazo de las operaciones resultando en una transformacion completa del modelo de

3 El concepto de BPO es, de hecho, més general que el concepto de “call center”y en algunos casos incluye a este
ultimo.

" Para conservar la precision se conservan los nombres inglés de las distintas variantes de |a tercerizacion de procesos
empresariales. Las precisiones sobre e significado de BPO y sus variantes se basan muy estrechamente en las
definiciones propuestas por E-Business Strategy (EBS).

"™ Notar que se utilizan las mismas siglas que en el caso del business process outsourcing.
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negocio. En el caso de BTO, & BPO no es un asunto tactico sino una herramienta
estratégica de largo plazo.

e Business Application Outsourcing. BAO es una variante de BPO bajo la cual una compafiia
gue ofrece servicios informéticos arrienda aplicaciones particulares a otra empresa, por
gemplo para la planificacién de recursos, gestion de las relaciones con la clientela,
mensgjeria’y colaboracion en equipo, ademas de e-business. El objetivo es que la empresa-
cliente se libere de la responsabilidad de darle mantenimiento a la aplicacion y pueda
reducir asi sus costos. No obstante, la empresa-cliente es responsable del hosting del
software y por tanto, del desempefio y confiabilidad de los procesos. Esta variante también
se conoce como “Application Service Provider” (ASP).

e Multisourcing. Esta variante del BPO consiste en distribuir y asignar procesos distintos
entre multiples proveedores de BPO. Las motivaciones detras de multisourcing son
simultaneamente |la cobertura de riesgos y la maxima explotacion de las fortalezas de los
distintos proveedores. Multisourcing se aplica a los distintos modelos de entrega del
servicio,” incluyendo:

1. Onshoring — La tercerizacion a varias empresas dentro del mismo pais (g emplo:
tercerizacion a una empresa ubicada en EEUU por parte de una empresa americana).

2. Nearshoring — La tercerizacion a empresas en paises cercanos (gemplo: la
tercerizacion a Guatemala, M éxico o Canada realizada por una empresa americana).

3. Offshoring — La tercerizacion a empresas localizadas en paises mas legjanos
(gjemplo: alndiao Filipinas).

e Servicios Compartidos o Insourcing. En esta modalidad las empresas logran economias de
escala creando entidades independientes dentro de la misma empresa para ofrecer servicios
especificos, como pagos de planilla, facturacion, viges y procesamiento de cargos.
Tipicamente los servicios compartidos aprovechan aplicaciones informaticas y otras
plataformas tecnol 6gicas comunes en un esfuerzo por disminuir costos.

En genera puede afirmarse que bajo |a bandera de BPO las corporaciones llegan a depender de una
red de proveedores que reemplazan cadenas complejas anivel interno y facilitan la obtencion de los
servicios a bajo costo.”

Laexplosion global del BPO

Business Process Outsourcing (BPO) en todas sus modalidades crece a un ritmo de 10%
anualmente, esperandose que alcance un valor de mercado mundia de US$220 hillones para el afio

"® Es pertinente mencionar que en ocasiones los términos onshoring, nearshoring y offshoring se utilizan ain en e
contexto de BPO simple, no exclusivamente en €l caso de multisourcing.

" SOFEX ha identificado las siguientes &reas de interés para Guatemala: (a) soluciones informéticas para banca y
seguros; (b) apoyo en seguridad biométrica; (c) gestién de procesos empresariales (BPM); (d) manejo de relaciones con
el clientes (CRM); (e) comercio electronico; (f) planificacion de recursos empresariales (ERP); (g) apoyo en procesos
asociados con recursos humanos; (h) procesamiento y apoyo en imégenes; (i) apoyo a servicios moviles; (j)
productividad y reduccion de costos; (k) apoyo a empresas pequefias y medianas; (I) software para escuélas; (m)
aplicaciones informédticas; (n) contenido de sitios de Internet; y (o) desarrollo de software.
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2010.” En este momento, el destino mas importante de operaciones de offshoring es la India, que
cuenta con una participacion estimada en el mercado mundial del 44%.” Siguen creciendo las
areas tradicionales de BPO aunque con la particularidad que incrementalmente las empresas
multinacionales invierten en unidades de BPO “cautivas’ en paises proveedores con €l fin de
reducir riesgosy controlar directamente la calidad de los servicios.

En € caso particular de la produccion de software se estima que actuamente hay en Guatemala 280
empresas activas que emplean alrededor de 5,000 trabajadores especializados, aunque no todos se
dedican a desarrollo de software® Se menciond a principio de este Capitulo que las
exportaciones de software desde Guatemala estan val oradas en aproximadamente US$100 millones
anuales, 1o que representa una fraccion mindscula del mercado global. Cabe notar que, segun
fuentes relacionadas con la industria, alrededor de dos terceras partes del software tiene fines
relacionados con la administracion financiera y la contabilidad. De cualquier forma, hay un
consenso internacional sobre que €l mercado de BPO se torna mas amplio y dinamico cada dia
indicando que existe un potencial muy grande si €l pais logra posicionarse exitosamente.

Asimismo, es importante subrayar que la naturaleza del BPO se torna cada vez mas sofisticada.
Incrementalmente, las empresas buscan la excelencia en los procesos, la velocidad de acceso al
mercado, mejoras de calidad y benchmarking con pardmetros de clase mundial. Ademés, la dta
gerencia tiende a involucrarse con mayor profundidad en las decisiones con €l fin de garantizar €l
éxito de las estrategias de BPO. Por su parte, |os proveedores han entendido que la competencia es
global y que BPO tendera a jugar un papel incrementalmente transformativo y estratégico para sus
clientes® Las empresas guatemaltecas involucradas en BPO indican que estan conscientes de estos
procesos globales y se encuentran desarrollando servicios consistentes con dichas tendencias.

Es pertinente recordar que los criterios generales para la seleccion de los destinos para outsourcing
(BPO) son similares a los que se aplican en €l caso de los call centers (analizados en la seccion
anterior). De la misma manera, la naturaleza general de las oportunidades y retos que tiene el pais
se asemegjan mucho en e caso de los call centers y e outsourcing (BPO). No obstante, las
actividades de outsourcing presentan algunas especificidades que deben reconocerse:

e Los clientes tienden a tomar mayor control en €l disefio y gestion de los acuerdos de BPO.
Por tanto, las empresas nacionales deben estar dispuestas a ceder en estos puntos para
incrementar su competitividad.

e Los competidores enfatizan las destrezas basicas de su personal, los costos y calidad de
procesos existentes, su capacidad para la gestion del cambio y para redlizar la transicion a
nuevos procesos, a igual que la calidad del manegjo de la fuerza laboral y del gobierno
corporativo. Estas areas deben ser prioritarias para las empresas guatemaltecas que deseen
competir anivel internacional por e negocio BPO.

"8 Fuente: Logica CMG and neol T (2006).

" L os datos citados por Outsource India se refieren al mercado de BPO offshore. Dichos datos deben contrastarse con
los ofrecidos por AVAY A paralos call centers que asignan ala India una participacion de mercado mucho menor.

8 |_os desarrolladores de software son altamente cotizados en el mercado guatemalteco, pudiendo ganar entre US$30 y
USS$35 por hora de trabgjo. Como referencia, se estima que un desarrollador de software en Rusia gana menos de la
mitad por horatrabagjada. Las estimaciones no oficiales serefieren al primer trimestre del 2007.

8 Fuente: Kalakota, R. y Robinson, M. (2004).
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e El mercado para BPO crecera a nivel regiona (near-shoring) para reducir el riesgo y
aprovechar afinidades culturales o linguisticas, ademas de la proximidad a los husos
horarios donde se ubica la clientela. En este contexto, aunque Guatemala tenga afinidades
genéricas culturales y una ubicacion privilegiada, siempre debera articular estrategias con el
fin de satisfacer 1as demandas més especificas que establece el mercado.

Sostenibilidad y oportunidades adicionales en BPO

Adicionamente a las areas que se han mencionado anteriormente, con la debida organizacion
Guatemala tiene el potencia de ofrecer exitosamente servicios de BPO en agunos campos
especificos de la ingenieria que incluyen ingenieria electronica y mecanica; elementos del disefio
de procesos y plantas industriales; la gestion de infraestructura informética; e disefio y
mantenimiento de aplicaciones informéticas, a igual que la seguridad y mantenimiento
informatico.

Otras &eas donde Guatemala podria incursionar, contando con una adecuada plataforma
tecnologica y €l capital humano apropiado, incluyen la gestion de recursos humanos (gjemplos:
evaluaciones para reclutamiento o capacitacion de personal), la educacion a distancia, el manejo de
planillas y procesos contables, a igual que la asistencia en procesos tributarios. Asimismo, €l
campo no se limita a procesos obviamente ligados a empresas, pues muchos servicios pueden
ofrecerse también a entidades publicas, aportes de contenido para sitios de Internet y apoyo a la
industria cinematogréfica.

Las éreas antes mencionadas presentan una relacion ventgjosa en términos de contenido y valor
anadido, por lo que su desarrollo podria ser de mucho beneficio para € pais. No obstante, debido
a nivel de especificidad y sofisticacion del capital humano que exigen dichas areas de servicios,
debe quedar claro que en @ corto plazo este nicho de actividades estara ocupado por un grupo
reducido de empresas altamente especializadas y su impacto econémico en términos de empleo,
valor agregado y exportaciones, necesariamente sera limitado. Labarrerade friccidn en el mercado
laboral, causada por €l actual descalce entre las especificidades de la oferta y la demanda, impone
un techo relativamente bajo ala escala de operaciones viables en € pais.

Sin embargo, puede esperarse que con una adecuada canalizacion del recurso humano actualmente
en formacion en las escuelas y universidades del pais, la exportacion de servicios especializados de
outsourcing (BPO) llegue a ser un motor méas importante en la generacion de empleos y, por ende,
un contribuyente més significativo a desarrollo sostenible en € pais.
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Cuadro 2.2. Vistazo alas Caracteristicas Laborales de los Call Centersy Empresas BPO

Perfil del trabajador
e Laedad promedio del personal operativo estd entre 20 y 25 afios, aunque si hay personas mayores. No se
contratan menores de edad.
e Aunque no existen cifras exactas, |a diferencia entre géneros no es significativa.

e Se exige como minimo € bachillerato, aunque la mayoria estudian en la universidad, gracias a la
flexibilidad de los horarios del negocio.

e No se lleva una estadistica de contratacién de indigenas que actualmente laboran en call centers o
empresas dedicadas al BPO. Pero, si se tomara como identificador étnico-cultura €l apellido, el nimero
serfa reducido. Se considerd que esto era producto de la situacion educativa de Guatemala ya que los
indigenas del &rearural tenian menos oportunidades de entrar en contacto con el inglésy la computacion.

e Cuentan con agunas instalaciones disefiadas para persona discapacitado, ya que efectivamente tienen
contratadas a personas discapacitadas.

Remuneracioén e incentivos

e Prestacionesdeley.

e  Sepromueve un ambiente de cooperacion y no de competencia.

e Plan decarreraagresivo, lo cual permite que la gente vaya ascendiendo desde adentro de la compafiia.
e Demostrar alos trabajadores que estan interesados en ellos como personas; “we care”.

e El cambio en € sdario no esta dado por tiempo dentro de la empresa, sino por la adquisicion de
responsabilidades.

e Trangporte paralos trabajadores en turnos nocturnos.
e Capacitacion constante, adicional a pago de INTECAP (&l cual no suelen utilizar).
e Un médico en cada edificio.

e En algunos casos las empresas ofrecen sistemas de becas o bolsas de estudio, con € fin de evaluar €
desempefio de la personay conocer su capacidad.

D. El reto del valor anadido en Guatemala

En términos generales, la regidén centroamericana y Guatemala en particular enfrentan una
competencia importante por parte de competidores asiéicos como China, India y las Filipinas.
Actualmente, los paises asiéticos son competitivos en cuanto a escala salarial. No obstante, es
previsible que a mediano y largo plazo las brechas salariadles vayan disminuyendo, por lo que €
desarrollo del sector de call centers y BPO requiere hacer énfasis en aquellos aspectos que
fortalecen el valor afadido en Guatemala (gjemplo: ubicacion geogréfica, calidad y confiabilidad
de la infraestructura, distancias culturales y geogréficas cortas) sin obsesionarse con la meta de
competir exclusivamente por lavia de los costos |aboral es.
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La infraestructura de telecomunicaciones ya instalada provee amplio potencial de crecimiento en el
corto plazo, pero laimagen del pais (por g emplo, en cuanto a condiciones de seguridad) juega en
contra de las empresas guatemaltecas, especialmente cuando tratan de incursionar en areas en que
la imagen o procesos de la empresa-cliente podrian verse perjudicados por interrupciones en los
servicios de call center y BPO. El miedo, justificado o no, de los inversionistas y clientes
extranjeros representa una barrera importante para la exportaciéon de servicios desde Guatemala,
pues muchas veces la motivacion para reubicar actividades es preciasmente la diversificacion de

riesgos.

A nivel interno, la concentracion de infraestructura en los centros urbanos del pais (particularmente
en la Ciudad de Guatemala) también representa una concentracion de riesgos para los posibles
clientes e inversionistas, por gemplo, ante la posibilidad de desastres naturales. Laexpansion de la
infraestructura hacia zonas que tradicionalmente no han tenido cobertura podria ser prioritaria para
el sostenido desarrollo de las actividades de call centers y BPO.# Aunque la infraestructura de
telecomunicaciones (la red de fibra optica con nodos de acceso inal@dmbrico descrita a inicio del
Capitulo) permitiria una descentralizacion de las actividades de los call centers, |a heterogeneidad
en la oferta del capital humano en el territorio nacional al igual que la mala distribucion de
infraestructura complementaria representan todavia barreras importantes.

Otro reto importante para el pais es el desarrollo de recursos humanos con las destrezas generales
necesarias para explotar las oportunidades que se presentan, ademas de los conocimientos
especializados que se requieren para ingresar a determinados nichos de mercado. Para ingresar a
las &reas de mayor valor agregado, en las que se requiere trascender el BPO convenciona para
posicionarse en el procesamiento de conocimientos especializados, se requiere de una reorientacion
de la formacion y educacion del personal no solo por parte de las empresas sino que también un
esfuerzo sostenido a nivel nacional.®

Recomendaciones para €l sector publico

Las empresas privadas entrevistadas indicaron la existencia de numerosas barreras a desarrollo de
los call centersy BPO derivadas de las politicas publicas, ya sea por accion, omision o intromision.
Dichas recomendaciones son ampliamente compatibles con una agenda orientada al desarrollo
sostenible® Las politicas y reformas que, desde la dptica de las empresas privadas, han sido
identificadas como prioritarias, incluyen:

8 Este comentario puede generalizarse a una parte importante de la actividad econémica nacional. Cabe sefidar que
existe ya unainiciativa por parte de los exportadores de textiles para promover la descentralizacion geogréfica de sus
actividades, propuesta que establece un precedente también aplicable al caso del BPO y call centers.

8 Por ejemplo, la orientacién de servicio al cliente y la disposicion de trabajar en un ambiente laboral como el que se
desarrolla en una empresa dedicada a la exportacion de servicios estan todavia ausentes en la formacion de muchos
profesionales técnicos y universitarios.

% No obstante, puede identificarse una inconsistencia en las areas tributaria y judicial, ademés de algunos vacios en
cuanto al desarrollo de las zonas rurales y la incorporacion de la fuerza laboral a sector formal de la economia. Estas
observaciones seran desarrolladas con mayor amplitud en los parrafos siguientes.
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e Implementar una reforma del mercado laboral.*® Para ser efectiva, dicha reforma debe
incorporar temas como: (@) liberalizar € régimen de trabajo por tiempo parcia o periodos
cortos de tiempo (para permitir la atencién a picos estacionales de demanda, por €jemplo);
(b) reducir larigidez del salario minimo (que actualmente es definido semanalmente y no
por hora) sin tener relacion con la productividad del trabajador; (¢) simplificar €l proceso de
despido en términos de costos y procesos, (d) eliminar la restriccion de la jornada
nocturna;® (e) revisar e funcionamiento de las prestaciones laborales obligatorias que se
pagan sin que los trabajadores perciban beneficios (excepto en el caso del IRTRA) y que
incrementan los costos de operacion pues € patrono muchas veces contrata prestaciones
adicionales privadamente para sus empleados (como en el caso del seguro médico y de
vida); y, finalmente (f) crear una Ventanilla Unica en € Ministerio de Trabajo para agilizar
laresolucion de los conflictos laboral es.

e Coadyuvar a un cambio de imagen de los call centers y empresas que realizan BPO, pues
muchas veces |os trabajadores consideran que son lugares gue replican métodos de trabajo
anticuados u opresivos. Esto podria requerir también la modernizacion de las préacticas y
procedimientos de las Inspectorias de Trabajo.

e Fortalecer la seguridad ciudadana. La imagen de inseguridad y violencia es uno de los
principal es obstéacul os para la venta de |la marca-Guatemal a, situando al pais en una posicion
poco ventajosa como destino para la diversificacion de riesgos (una de las principales
motivaciones detras de multisourcing).

e Introducir mecanismos para garantizar la confidencialidad y seguridad de lainformacion en
manos de las empresas esportadoras de servicios. Esto puede ser particularmente
importante en € caso de la exportacion relacionada con servicios financieros y contables,
aunque su relevancia es aplicable a muchas otras &reas de la exportacion.

e Redlizar una campafa a nivel internacional que promueva una “marca-pais’ atractiva para
clientes e inversionistas extranjeros.”

e Reformar la Ley de la Actividad Exportadora y Maquila a igua que la ley de Zonas
Francas, con € fin de que los exportadores de servicios puedan aprovechar los beneficios
establecidos en dichos instrumentos. Dichas leyes fueron concebidas con e fin de
promover la exportacion de bienes por lo que muchos de los procedimientos alli

% Recordar que el componente de costo laboral es muy importante en el contexto de los call centersy que uno de los
grandes retos que enfrentan los proveedores de servicios es mantener la flexibilidad requerida para competir
internacionalmente. Por tanto, la reformadel marco para el mercado laboral es absolutamente prioritaria.

% Actualmente la Ley establece que s se laboran més de 4 horas en jornada nocturna, se considera que se esta
trabajando todo el tiempo en jornada nocturna. Eso lleva a incrementar el costo de las operaciones debido a que la
jornada nocturna se paga como horas extra (1.5 veces el salario normal).

" Los entrevistados pusieron como gjemplo & programa “Colombia es Pasion” forjado bajo el principio de que para
facilitar la participacion de Colombia en los mercados internacionales se debe mostrar un pais lleno de oportunidades,
cualidades y modernidad. Dicho programa se denomina Imagen Pais y tiene como objetivo llevar una nueva
concepcion a mundo. Los estudios realizados en Colombia demostraron que también es muy importante transmitir ala
poblacién el significado y sentimiento de la marca, para que sus valores, actitudes y comportamientos sean congruentes
con la imagen proyectada. Cabe notar que la Agenda Nacional de Competitividad de Guatemala contiene algunos
elementos comparables alos del programa Imagen Pais de Colombia que no han sido implementados alin a plenitud.
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establ ecidos son poco pertinentes para las actividades de servicios. Cabe mencionar que la
actual Administracion ha aplicado una lectura amplia de dichas leyes de manera que algunas
empresas exportadoras de servicios se estan beneficiando de los incentivos alli previstos; no
obstante, dicha interpretacion no ha estado libre de controversiay no puede garantizarse (en
ausencia de reformas) que otras administraciones tambiénestén dispuestas a extender los
beneficios al sector exportador de servicios.

e Elevar la calidad general de la educacion a nivel nacional. En el corto y mediano plazo,
debe promoverse e idioma inglés, la computacion y otras tecnologias a nivel de la
educacion secundaria. El énfasis en la educacion secundaria obedece a que en |os proximos
anos seran los actuales estudiantes de secundaria quienes ingresaran alafuerzalaboral. Sin
embargo, no puede exagerarse la necesidad del fortalecimiento de la educacién en € pais a
mediano y largo plazo.

e Promover una red de contactos que permita concretar oportunidades de negocios. Esto
implica que los consules y migrantes tengan un mecanismo de informacion que permita
informar alas empresas guatemaltecas sobre las oportunidades que existen fuera del pais.

e Continuar la promocién de la exportacion de servicios dada la infraestructura institucional
existente, apoyandose en entidades como Invest in Guatemala, Outsource Guatemala,
SOFEX, PRONACOM vy e Ministerio de Economia, entre otras.

e Promover e uso de mecanismos alternativos de resolucion de controversias, como arbitraje
y mediacion. Esto obedece a la corrupcion, ineficacia e ineficiencia del sector judicial
guatemalteco, con €l resultado que el sector privado con frecuencia opta por resolver sus
diferencias sin recurrir alos disfuncional es mecanismos ofrecidos por e Estado.

e Promover un cambio de cultura organizacional en el sector publico con € fin de que los
funcionarios publicos entiendan mejor al sector exportador de servicios (el ejemplo ofrecido
es la Superintendencia de Administracion Tributaria).

Son pertinentes algunas observaciones sobre |as recomendaciones vertidas por 1os exportadores de
servicios de call center y BPO. Con referencia a las reformas propuestas ala Ley de la Actividad
Exportadoray Maquila, a igual que alaley de Zonas Francas, cabe notar que lo ideal seria que la
totalidad del clima de inversién en Guatemala eventualmente fuese atractivo para empresarios e
inversionistas sin tener que remitirlos a leyes especiales que otorguen beneficios tributarios o de
otra indole. Aunqgue dichos instrumentos pueden ser Gtiles en el corto plazo, € desarrollo
sostenible exige que la actividad exportadora de servicios se integre plenamente en la economia del
pais en un contexto homologado y libre de privilegios. De esa manera, puede esperarse también
gue la economia obtenga € maximo multiplicador de beneficios posibles de la actividad
exportadora de servicios.

En este contexto, cabe recordar que una mayor tributacion permitiria financiar la oferta de bienes
publicos como seguridad, justicia, educacion, salud e infraestructura que estdn siendo solicitados
por los exportadores. Por tanto, € énfasis en la reforma o emision de leyes especiales para
fomentar la exportacion no puede considerarse como una solucién permanente y de largo plazo,
pues en determinadas circunstancias esto también puede retrasar reformas completas y sostenibles.
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Un comentario similar se aplica a las recomendaciones sobre €l uso de mecanismos alternativos
paralaresolucién de conflictos. El problema de fondo radica en que dichos mecanismos no son, en
laactualidad, “alternativos’ sino que muchas veces son la Unica opcién viable para la resolucion de
conflictos, como resultado de la franca debilidad del sector judicial. Una agenda de desarrollo
sostenible no puede ampararse Unicamente en el fomento de los mecanismos aternativos sino que
debe apuntar a unareforma profunda e integral del poder judicial.

El llamado a “mejorar la seguridad ciudadana’ no estéa completamente disociado de la anterior
consideracion.  En ausencia de una reforma integral del sector judicial, resulta extremadamente
improbable que pueda concretarse una mejora en la seguridad ciudadana. De alguna manera, la
situacion de inseguridad no es més que e sintoma de un cancer mas profundo, enraizado en las
deficiencias del poder judicial y la ausencia de un Estado de Derecho. La sostenibilidad del
desarrollo en la dimension correspondiente a la seguridad ciudadana requiere, por tanto, la
resolucién de los mdiltiples problemas que aquejan alajusticiaen € pais.

Pasando a otros aspectos de las recomendaciones vertidas por €l sector privado, es notorio €l interés
en e incremento de la oferta y la mejora en la calidad de bienes publicos como la educacion,
seguridad, justicia, salud y prevision social, entre otros. Curiosamente, las empresas no
manifestaron mayor interés en la oferta de bienes publicos como carreteras o infraestructura de
telecomunicaciones. Esto obedece, posiblemente, a que e sector privado hasta e momento ha
encontrado suficientemente rentable la realizacion de inversiones en infraestructura fisica por
cuenta propia, 0 sea, puede inferirse que hasta ahora el sector privado ha podido explotar la crema
de las oportunidades de inversion que ofrece € pais.

Sin embargo, es previsible que la inversion privada en zonas rurales o en zonas urbanas menos
ventgjosas no sea tan rentable ni tan simple de gjecutar, a menos en el caso de ciertas tecnol ogias,
por lo que se requeriria de algun tipo de politica gubernamental que coadyuve a reducir el rezago
en el desarrollo de dichas zonas. Aunque el debate sobre e papel que debe jugar el Estado en €l
desarrollo de la infraestructura'y la descentralizacion de la actividad econdémica a nivel nacional no
se agota y con seguridad rebasa el alcance de este informe, el tema indudablemente debe quedar
anotado en una agenda de desarrollo sostenible enfocada en el sector exportador de servicios.

Una consideracion final se refiere a la necesidad de crear mecanismos de seguimiento a sector
exportador de servicios, particularmente en el ambito estadistico. Seria prudente y recomendable
que un ente gubernamental, como e Ingtituto Naciona de Estadisticas (INE) desarrolle
instrumentos que permitan conocer de manera regular y confiable la evolucion del sector en cuanto
avalor agregado, produccién, exportacionesy generacion de empleo.

Apoyo privado para la exportacion de servicios

La Junta Directiva de AGEXPORT decidi6 que a partir del afio 2007 impulsaria la exportacion de
servicios. Los exportadores guatemaltecos ya han tomado interés en agremiarse a AGEXPORT,
por su experiencia y capacidad de guiar en temas como la promocion de imagen y producto,
inteligencia de mercado y mercadeo. Ademas, |os exportadores de servicios tienen la percepcion
de que la metodologia desarrollada por AGEXPORT permite que en ciertas actividades colaboren
empresas que de otra manera suelen ser competidoras en e mercado nacional. Ademas, se ha
mencionado que AGEXPORT también tiene experiencia en la generacion de alianzas en el campo
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de la educacion y capacitacion, como |o son las actuales alianzas con la Universidad San Carlos de
Guatemalay la Universidad Rafael Landivar.

Entre las gremiales de servicios, la comision de software (SOFEX) cuenta con esperiencia en
cuanto &

e Lareduccion del costo de lainteligencia de mercado; y

e El cambio de la agenda politica con € fin de posicionar adecuadamente a sector de
tecnologia e impulsar €l desarrollo de este sector.

Pueden mencionarse |os siguientes logros a canzados por SOFEX:

e Unaalianza con la Universidad San Carlos de Guatemala para colaborar en €l disefio de la
carrera de Ingenieria en Sistemas, generar una bolsa de trabajo para los graduandos, y
establecer un curso de actualizacién de |os trabajadores del sector.

e La reformulacion del programa de Disefio Web de la Universidad Galileo, se esta
desarrollando un Centro de Pruebas cuya finalidad es evaluar la calidad de |as aplicaciones,
y se cred un programa de capacitacion de programadores.

La experiencia de entidades como AGEXPORT, PRONACOM, Invest in Guatemalay SOFEX es
considerada positiva 'y beneficiosa tanto por actores en el sector publico como en el sector privado.
En consecuencia, seria pertinente recomendar la expansién de las actividades y apoyo ofrecido por
dichas entidades, replicando las experiencias de éxito, aunque a mayor escala. Cabe notar que los
beneficiarios de las actividades de las gremiales del sector privado son exclusivamente empresas
gue operan en el sector formal. Hasta el momento no ha sido posible integrar a la gran mayoria de
la fuerza laboral que opera en la informalidad. Ademés, por la naturaleza de las actividades
exportadoras de los servicios de call center y BPO es muy improbable que las operaciones
informal es puedan superar la escala critica para ser competitivas anivel internacional. Por tanto, es
previsible que e mayor impacto del sector exportador de call centers y BPO incida sobre la
informalidad mediante la absorcién de alguna porcién de la fuerza laboral .

Ladistorsion en el mercado laboral se debe en gran medida a larigidez y obsolescencia del marco
regulador que provoca una importante brecha de incentivos (tanto ante el patrono como el
trabajador) que induce a permanecer en lainformalidad. Por tanto, la reforma del mercado laboral
mencionada anteriormente es urgente e ineludible. Dado que la reduccion de lainformalidad en la
economia se asocia con un fortalecimiento de las instituciones y la economia nacional, seria
prudente que las entidades del sector privado iniciaran actividades dirigidas a promover la
identificacion e implementacion de medidas para acelerar |a absorcién de empresas y trabajadores
informales. Esta recomendacion se aplicaria aln en ausencia de una reforma integral del mercado
laboral pues, en todo caso, la contribucion del sector exportador del pais podria ser ain mayor
desde la Optica del desarrollo sostenible si éste activamente contribuye a la reduccion de la
informalidad.

En e ambito estadistico, puede recomendarse al sector privado que disefie e implemente un sistema
estadistico de seguimiento a las actividades de call center y BPO. Contando con la buena voluntad
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y participacion de las empresas, es posible obtener informacion periodica sobre empleo, salarios,
produccion y beneficios, entre otras variables de interés.

Desde e punto de vista de la sostenibilidad del proceso de desarrollo de Guatemala, resulta de
suma importancia que se amplie e campo de accién de entidades del sector privado (como
AGEXPORT) y entidades publico-privadas (como PRONACOM) con € fin de proyectar, enraizar
y profundizar su experiencia a nivel nacional, canalizada a la disolucion de la dicotomia entre los
sectores formal e informal al igual que hacia la superacion de la exagerada concentracion de la
actividad econémica de alto valor agregado en las zonas urbanas, principalmente en los alrededores
dela Ciudad de Guatemala.

Finalmente, se recomienda al sector privado complementar y continuar las actividades la
implementacion del Eje 6 de la Agenda de Competitividad (Fortalecimiento del Aparato Productivo
y Exportador) en el contexto especifico del desarrollo de las actividades de call center y servicios
BPO. Se recomienda enfatizar 1os siguientes rubros. (a) apoyo a funcionamiento del sistema
nacional de calidad y la obtencién de certificaciones internacionales de calidad; (b) promocién del
funcionamiento del sistema nacional de cienciay tecnologia;® (c) fomento de los encadenamientos
productivos con entidades académicas, centros de capacitacion y entrenamiento, y asociaciones de
productores y exportadores, (d) impulso continuado a desarrollo del cluster industrial de
tecnologia;® (e) coordinacion y apoyo a la atraccion de inversiones extranjeras en el sector; y (f)
promocion de |as exportaciones de los servicios de call center y BPO.®

8 Particularmente, en colaboracion con el Consejo Nacional de Cienciay Tecnologia (CONCYT).
® Iniciado en el 2006.
% Por gjemplo, en colaboracién con e Programa de Agregados Comerciales, Inversion y Turismo (PACIT)
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Tabla 2.4. Resumen de las Recomendaciones de Politicas Publicas

Area | Recomendacion

GENERALES
Adoptar medidas substantivas para flexibilizar el mercado laboral y mejorar |a percepcion de las actividades
de los call centersy BPO. La reforma incluiria: () liberar €l régimen por tiempo parcial; (b) reducir la

Mercado laboral rigidez del salario minimo (actuamente definido semanalmente y no por hora) y tener en cuenta la
productividad; (c) simplificar el proceso de contratacion y despido; (d) eliminar la restriccion ala jornada
nocturna; (e) revisar las prestaciones obligatorias; y, finadmente (f) crear una Ventanilla Unica en el
Ministerio de Trabajo parala resolucion de conflictos.

Seguridad Fortalecer la seguridad ciudadana

Imagen del pais Iniciar una campafia para mejorar laimagen del pais en el extranjeroy laactitud a nivel nacional.
Corto plazo: Promover el uso de mecanismos alternativos de resolucion de conflictos.

Estado de Largo plazo: Fomentar el desarrollo y fortalecimiento del poder judicial.

Derecho También es pertinente sefidlar la necesidad de proteger la confidencialidad de la informacion en manos de
empresas exportadoras de servicios.
Corto plazo: Elevar la calidad general de la educacién secundaria a nivel nacional con énfasis en €
desarrollo de habilidades y destrezas en demanda en el sector exportador de servicios. Dar prioridad a
aprendizaje del idiomainglés, tecnologiasy el servicio d cliente. Fueradel sistema educativo formal, seria

Educacion pertinente involucrar en el esfuerzo alas entidades de capacitacion técnica que existen en el pais.

Largo plazo: Elevar lacalidad de la educacién, publicay privada, partiendo de los primeros afios de escuela,
ampliar la cobertura a toda la poblacién en edad escolar, y mejorar la proporcién de alumnos que completan
los distintos ciclos escolares (incluyendo la educacion superior).

Promocién de la
inversion
extranjera

Promover una red de contactos que permita concretar oportunidades de negocios en el sector de servicios,
particularmente en contact centers y BPO. Con este fin podrian aprovechar entidades como Invest in
Guatemala al igual que lared de consulados del pais en el extranjero.

ESPECIFICASAL SECTOR SERVICIOS

Promocién dela
exportacion de

Fortalecer la promocion de la exportacion de servicios dada la infraestructura institucional existente,
incluyendo la colaboracién con AGEXPORT, PRONACOM vy otras entidades similares.

Servicios
Corto plazo: Introduccion de una Ley para el Fomento de la Exportacién de Servicios o reformas ala Ley
Marco legal paa | de |a Actividad Exportadora y Maquilas, o la Ley de Zonas Francas, dirigidas a extender beneficios a la
laexportacion de | exportacion de servicios.
Serviclios . L - . - . .
Largo plazo: Plenainsercién de la actividad de exportacién de servicios en la economia nacional.
Reforma del Promover un cambio de cultura organizacional en entidades relevantes del sector publico, con € fin de
sector publico fomentar la familiaridad con la naturaleza del sector exportador de servicios (gjemplo: en laSAT).
Infraestructura Largo plazo: Implementacién de mecanismos para promover el acceso y la inversion en infraestructura y
tecnologia en zonas menos aventajadas en todo el territorio nacional.
Estrategiadel

sector servicios

Largo plazo: Creacion de un sistema de seguimiento estadistico de la exportacion de servicios.
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Tabla 2.5. Resumen de las Recomendaciones al Sector Privado

Area

Recomendacion

GENERALES

Encadenamientos
y asociatividad

Promover la expansion de las actividades como AGEXPORT, PRONACOM, Invest in Guatemaa y
SOFEX, replicando las experiencias de éxito a mayor escalay con metas (a) reducir lainformalidad de las
empresas y trabajadores; (b) reducir la centralizacion de la actividad econdmica en la Ciudad de Guatemala.

Sistema naciona
de calidad

Apoyo a funcionamiento del sistema nacional de calidad y la obtencion de certificaciones internacionales.

Promocién dela

Coordinacién y apoyo ala atraccion de inversiones extranjeras en € sector, coadyuvando al fortalecimiento

inversion de las entidades e instituciones responsables de estas actividades.

ESPECIFICAS

EStL?;?;i% al Disefio e implementacion un sistema estadistico de seguimiento a las actividades de call center y BPO que
:Cgtor tengan lugar en €l pais.

Sistema nacional
decienciay
tecnologia

Apoyo al desarrollo de la cienciay tecnologia en colaboracion con universidadesy centros de investigacion
especializados en desarrollo de tecnologias de lainformacion (por ejemplo, en coordinacién con CONCYT).

Encadenamientos
productivos

Fomento de los encadenamientos productivos con centros de capacitacion y entrenamiento, al igual que
entre asociaciones de productores y exportadores, especificamente en cuanto a campo de los call centersy
|as actividades BPO.

Cluster industrial

Apoyo a desarrollo del cluster de tecnologia, call centers y BPO siguiendo la experiencia adquirida por
PRONACOM vy otras entidades del sector privado con los clusters de turismo y logistica, por g emplo.

Promocién de las
exportaciones

Promocién de las exportaciones de los servicios de call center y BPO contando con la colaboracion con
AGEXPORT, SOFEX y PRONACOM, entre otras entidades.
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Cuadro 2.3. Camino ala Exportacion:
Casos Guatemaltecos Exitosos

SolucionWeb

SolucionWeb inici6 con el deseo de convertirse en una empresa formal en un mercado dominado por
pequefias empresas de ingenieros que trabajan en sus hogares. En el afio 2005 se dan cuenta de la
oportunidad que representa el mercado norteamericano. Previamente, ya habia iniciado exportaciones
de webpages hacia Centroamérica, debido a la referencia generada por empresas guatemaltecas. Para
entrar al mercado, lo hicieron a través de la empresa que brindaba el hospedaje a SolucionWeb, que
les ofrecié un contrato para administrar 10s servidores de primer nivel a 15 mil clientes de una firma
norteamericana (debido a que la administracion de servidores de nivel 1 resulta tener procesos mucho
mas estandarizados que agquellos de la produccién de una pégina de Internet). Sin embargo, desde
mediados del 2006, con un equipo de tres personas, SolucionWeb inici6 la exportacion de webpages
hacia Estados Unidos. Para ello, ha debido realizar un proceso de estandarizacion de las paginas web
y mantener una estrecha comunicacion virtual con sus clientes. Al 2006, € 32% de los ingresos
provenia de exportar servicios. Se espera que para €l 2007 dicho porcentaje aumente al 50%, ya que
se buscara ofrecer mayor valor agregado a sus actuales clientes.

BDG

BDG se enfoca en desarrollar herramientas de colaboracion para el incremento de la productividad en
lagestion y administracion de procesos. BDG tiene en existencia 5 afios pero haido evolucionando en
los ultimos 10 afios a partir de la experiencia de otras empresas en consultoria, reingenieria y
administracion de procesos; desarrollo de aplicaciones; y, tecnologia para la administracion de
imégenes. BDG se formé para atender al sistema financiero nacional e internacional. Las
exportaciones iniciaron en El Salvador por contactos y referencias personales. A través de un banco
salvadorefio lograron una proyeccién regional, ya gque dicho banco los involucré en sucursales en
Centroamérica. En el caso del soporte de aplicaciones, BDG esta en capacidad de atender las
necesidades de sus clientes rapidamente via Internet. De acuerdo a uno de sus clientes en otro pais de
Centroamérica, €l servicio es mas rdpido desde Guatemala a través de Internet que solicitando apoyo
al personal técnico dentro del propio edificio.

Fuente: Entrevistas a personal de las empresas correspondientes.
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Cuadro 2.4. Leccionesdel Cluster de Tecnologia en Bangalore, India

El cluster de tecnologia en Bangalore, India, es reconocido mundialmente como €l “Silicon Valley” de la India
Cuenta con alrededor de 1500 empresas de tecnologia y electronica incluyendo gigantes como Infosys, Wipro,
Motorola, Texas Instruments y Hewlett Packard. Actualmente, las empresas de tecnologia en Bangal ore ofrecen
principalmente servicios como desarrollo, mantenimiento y mejora de aplicaciones de software aunque hay una
marcada tendencia a la diversificacion de actividades que incrementalmente incluyen desarrollo de partes
automotrices, telecomunicaciones y biotecnologia.

Una encuesta realizada por €l Indian Institute of Management entre empresas que forman parte del cluster de
Bangalore, empresas ubicadas en clusters distintos a Bangalore y empresas que no forman parte de ningdn
cluster, revela las caracteristicas propias del cluster de Bangalore. Las empresas encuestadas indicaron las
principales ventajas percibidas de formar parte del cluster de Bangalore: (a) proximidad a la clientela; (b) acceso
amano de obra capacitada; (c) presencia de proveedores de software y hardware; (d) acceso a servicios de apoyo
y logistica, capacitacion, investigacion y desarrollo; y, finalmente (€) disponibilidad de infraestructura superior.
Las siguientes caracteristicas no resultaron estadisticamente significativas como razones para pertenecer al
cluster de Bangalore: (a) acceso a informacion de y sobre los competidores; (b) acceso a persona de los
competidores; (c) mejor acceso a cumbres, exhibiciones y otras reuniones;, o (d) acceso a servicios de
mantenimiento o reparacion de equipos.

La pregunta relevante es cudles fueron las causas del éxito del cluster de Bangalore y qué lecciones pueden
aprenderse de dicha experiencia. Logicamente, este tema es muy extenso y dificilmente se agotariaen el espacio
disponible en este Informe. No obstante, cabe resaltar que en primer lugar laindustria tecnol 6gica en Bangalore
propiamente fue iniciada por el gobierno britanico durante la segunda guerra mundial, con el fin de apoyar €l
esfuerzo militar en Europa. En la década de los cincuentas, €l gobierno de la Indiarealizé fuertes inversiones en
Bangalore desarrollando universidades, institutos de ingenieria y centros de investigacion, al igual que en la
industria aeronautica, defensa, e ingenieria eléctricay electronica.

En 1972 €l gobierno aprobd un Mecanismo para las Exportaciones de Software que ofrecié concesiones diversas
alas empresas, incluyendo la posibilidad de importar hardware a bajos aranceles. Al mismo tiempo, € gobierno
promovio la inversién en capacitacién tecnologica, invirtié directamente en proyectos de tecnologia, y ofrecié
preferencia en la adquisicion de software a empresas nacionales. Mediante la Ley de Regulacion Cambiaria'y
Salida de Empresas Extranjeras de la década de los setentas, € gobierno de la India indujo a las empresas
extranjeras a vender sus inversiones en la India (incluyendo, por giemplo, IBM). El enfoqueinicial del esfuerzo
de desarrollo de software fue el desarrollo del mercado interno.

En 1984 ocurri6é un cambio radical en la posicién de la politica gubernamental con respecto alaindustria, con la
adopcién de la Nueva Politica de Software que liberalizé las actividades en el sector, permitié la inversion
extranjeray facilito las importaciones. Durante esa década se aprob6 el Régimen de Parques Tecnol 6gicos que
buscé apoyar laindustria de software y tecnologia, que facilito la eventual canalizacion de importantes recursos
al parque tecnolégico ubicado en Bangalore. Ademas, durante los noventas se introdujeron importantes
incentivos fiscales a la inversion en software y tecnologia, incluyendo por parte de empresas extranjeras,
culminando con la completa liberalizacion de la propiedad de empresas por parte de multi-nacionales en 1999.

La abundancia de capital humano especializado, tanto dentro de la India como en € extranjero, en todo
momento facilitd el desarrollo del cluster en Bangalore. Los especiaistas formados en la India que trabgjaban
en el extranjero se convirtieron en una efectiva red de absorcion de ideas y canalizacion de productos. Los
vinculos estrechos entre las entidades académicas, centros de investigacion y la industria también han jugado un
papel importante en el fortalecimiento del cluster. Cabe notar también que Bangalore es uno de los estados méas
estables en la India, con un entorno laboral poco conflictivo, factor que también coadyuvé al desarrollo del
parque tecnol égico en Bangalore.

La experiencia de laIndia demuestra que el desarrollo industrial enfocado exclusivamente en el mercado interno
no es sostenible. No obstante, el estado jugé un papel importante en lainversion en bienes publicos, incluyendo
claramente la formacion de capital humano y cierto tipo de infraestructura, aunque fue notoria la tendencia ala
liberalizacion de la industria a partir de 1984. Tal parece que la clave subyacente del éxito sostenido de
Bangalore ha sido e potencia de integracion hacia € interior (industria — centros de investigacion —
universidades) y hacia el exterior (mediante redes humanas — inversion extranjera— exportaciones).

Fuente: Basant (2006).
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CAPITULO 3. SALUD Y SERVICIOSMEDICOS

Guatemala cuenta con un importante potencial parala exportacién de servicios médicos y de salud.
Entre las ventagjas que ofrece se cuentan la disponibilidad de personal médico capacitado y
competitivo a nivel internacional, complementado por personal experto en tecnologia informética.
Como se mencionara en los Capitul os anteriores, Guatemala cuenta también con infraestructura en
telecomunicaciones de alta confiabilidad y una ubicacion geogréfica privilegiada.

L as anteriores aseveraciones pueden parecer paradgjicas en el contexto de un pais que muestra un
desempefio bastante pobre en cuanto a indicadores de salud, en comparacion con los paises de
ingreso alto y con €l resto de Latinoaméricay el Caribe (ver Tabla3.1). Un andlisis general revela
la situacion del sector salud en €l pais. Por gemplo, la expectativa de vida a momento del
nacimiento es 68 afos, mientras la media regional es 72, y la mortalidad infantil es 39 por 1000
mientras lamediaregional es 29.6.

Tabla 3.1. Indicadoresde Salud en Guatemala en € Contexto I nter nacional

Mediaen AméricaLatina

Guatemala y € Caribe Ingreso Alto

2000 2005 2000 2005 2000 2005
Ingreso per capita, método Atlas
(USS corrientes) 1,740 2,400 3,679.4 4,007.7 26,527.7 35,1305
Expectativa de vidaa nacer
(afios) 66.3 68 71.2 72 78 79
Mortalidad infantil (por 1,000
partos) 39 n.d 29.6 n.d. 6.5 n.d.
Mortalidad infantil en menores
de cinco afios (por 1,000) 53 n.d. 35.7 n.d. n.d. n.d.
V acunacion, sarampion (% de
nifios entre 12-23 meses) 76 n.d. 89.1 n.d. 90.8 n.d.

Fuente: Banco Mundial

Dado que €l ingreso anual per capita en Latinoamérica es casi €l doble del ingreso medio en
Guatemala, los resultados de la Tabla 3.1 no debieran sorprender, pues hay siempre una correlacion
negativa entre los indicadores de salud y e ingreso medio. No obstante, alin S se compara a
Guatemala con paises pequefios y de desarrollo comparable, el desempefio de Guatemala en cuanto
a indicadores de salud dga mucho que desear. ESto se aplica a una comparacion a nivel
centroamericano. Por gemplo, a pesar de que El Salvador sufrié € impacto de una devastadora
guerracivil y tiene un ingreso medio por persona similar al de Guatemala, la mortalidad infantil en
Guatemala es de 39 por 1000 versus 29 por 1000 en El Salvador. Asimismo, latasa de vacunacion
contra el sarampion es de aproximadamente 97% en El Salvador, nivel que contrata con solamente
76% en Guatemala; de la misma manera, mientras la expectativa de vida a nacer es 71 afios en
aquel pais, nivel que supera 68 afios en Guatemala.™

Los indicadores de salud varian drasticamente dentro del territorio de Guatemala. El departamento
de Solola tiene la tasa de mortalidad materna més ata del pais (casi 400 por 100,000 nacidos
vivos), cifra que debe compararse con alrededor de 120 por 100,000 nacidos vivos en todo €l
territorio nacional. La atencion médica en e momento del parto también presenta divergencias

° Basado en World Bank (2005).
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importantes entre las zonas urbanas y rurales. Por gemplo, casi 66% de partos en las zonas
urbanas reciben atencion de un médico o personal de enfermeria, cifra que debe compararse con
aproximadamente 30% en las zonas rurales. El factor étnico también se manifiesta en
heterogeneidades en cobertura de servicios médicos; por € emplo, utilizando como indicador la
atencion meédica durante el parto, se observa que menos del 20% de madres indigenas dan aluz con
atencién médica de algun tipo, cifraque casi setriplicaen el caso de las madres no indigenas.?

El Ministerio de Salud Publica y Asistencia Socia (MSPAS) conjuntamente con € Instituto
Guatemalteco de Seguridad Socia (IGSS) son los entes publicos responsables de la salud publica.
Las entidades estan especiadizada: el MSPAS toma € liderazgo en cuidado preventivo y curativo
para la generalidad de la poblacion, teniendo también a cargo la coordinacién de las politicas del
sector. Por otra parte, el I|GSS ofrece servicios a los afiliados a la seguridad social y sus familias.
Debido a la franca debilidad de los servicios de salud publica, Guatemala cuenta con un sector
privado bastante importante que incluye patronatos, clinicasy hospitales. Cabe notar que menos de
uno de cada cinco guatemaltecos califica para recibir los servicios del IGSS debido a la elevada
tasa de informalidad que prevalece en el mercado laboral, mientras el resto de la poblacién depende
del MSPAS, ONGs™ o servicios privados.

El sector publico cuenta con 49 hospitales a nivel nacional y arededor de 3,700 centros de atencion
(centros de salud o clinicas comunitarias). En contraste, el sector privado (incluyendo ONGS)
cuenta con 203 hospitales y casi 3,400 centros de atencion.** De estas cifras se deduce que
sector privado tiene una participacion bastante elevada en la provision de servicios de salud. Cabe
notar que € sector publico cuenta con mas de 12,000 camas y una ocupacion anua equivalente a
1.4 millones de dias-cama. Ademés, los hospitales y centros de atencidén médica del sector publico
atienden anualmente méas de 760,000 consultas y 450,000 emergencias.®® No se encontraron datos
equivalentes para € sector privado, pero puede presumirse que €l orden de magnitud de la
ocupacion, consultas y emergencias no es muy distinto al reportado por el sector publico.

Se estima que en Guatemala hay por lo menos 10,000 médicos, 45,000 enfermeros y 2,000
dentistas. Estas cifras pueden compararse con Costa Rica, donde se calcula que hay alrededor de
5,000 médicos, menos de 4,000 enfermeros y cerca de 2,000 dentistas, con Ecuador, pais que
cuenta con cerca de 18,000 médicos, 20,000 enfermerosy alrededor de 2,000 dentistas; al igua que
con El Salvador con 8,000 médicos, méas de 5,000 enfermeros y cerca de 3,500 dentistas. Estos
nimeros se traducen en el caso de Guatemala en una densidad de poco menos de 1 médico y 4
enfermeros por cada 1,000 habitantes; dichas cifras pueden compararse con 1.3 médicos y 1
enfermero por cada 1,000 habitantes en Costa Rica; 1.3 médicos y 0.8 enfermeros por cada 1,000
habitantes en El Salvador; y 1.5 médicosy 1.6 enfermeros por 1,000 habitantes en Ecuador.*®

%2 Fuente: SEGEPLAN (2006).

% A partir de 1997 el sector publico ha aplicado una politica especial, contratando a distintas ONGs para que
incrementen la cobertura de servicios de salud a nivel nacional, especialmente en zonas marginalesy rurales. Se estima
gue uno de cada tres guatemal tecos recibe alguna cobertura de servicios médicos mediante este programa de extension.
% Fuente: Memoria de Labores MSPASS (2005).

% Desafortunadamente no ha sido posible obtener estimaciones equivalentes sobre nimero de capas, ocupacion,
consultas y emergencias en €l sector privado.

% Fuente: OMS.
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Dentro del contexto de la muestra limitada que se ha tomado, Guatemala parece tener un niUmero
razonable de médicos y una densidad relativamente elevada de persona técnico y de enfermeria.
Este ultimo factor—Ia relativa abundancia de personal de enfermeria—apunta a que el pais tiene
posibilidades de of recer algunos servicios a costos competitivos.”’

También deben destacarse algunas peculiaridades del sistema de salud: (a) una marcada
heterogeneidad entre la zonas rurales y urbanas, niveles de ingreso y grupos étnicos, |o que apunta
a enormes disparidades en la calidad y acceso a los servicios médicos segun el poder adquisitivo
del sujeto; (b) la importante participacion del sector privado en la oferta de servicios médicos lo
gue sugiere que hay amplia experiencia operando bajo un esgquema competitivo en el sector salud;
(c) la disponibilidad de personal médico subempleado o empleado a niveles salariales muy bajos
(inclusive en €l sector publico); (d) laabundanciarelativa de personal técnico y de enfermeria; y (€)
la existencia de especialistas preparados en el extranjero y unidades especializadas que cuentan con
tecnologia modernay ofrecen servicios a un costo competitivo.

El resto de este Capitulo desarrolla distintos aspectos de la potencial oferta exportable de servicios
médicos. En primer lugar, se profundizan algunos aspectos relacionados con la temética del
Capitulo 2 frente a la posibilidad de ofrecer servicios de call center y BPO con un enfoque
especializado en aplicaciones de tipo médico. En este sentido se analizan las oportunidades para €
desarrollo de software con aplicaciones médicas, outsourcing de codificacion médica, apoyo a la
facturacion y cobranza, a igual que teleradiologia, como gjemplos de algunas areas que pueden
desarrollarse. Las aplicaciones antes mencionadas se apoyan en buena medida en factores
equivalente alos call centersy BPO, aunque con un grado de especializacién superior. En segundo
lugar, se introducen conceptos sobre el turismo médico y e cuidado de discapacitados, ancianos 'y
enfermos que se apoyan en factores distintos a los anteriores (requieren distintos tipos de
estructura, certificaciones de calidad y afinidad con laindustria turistica, por € emplo).

Es pertinente notar que el nivel de desarrollo de la exportacion de servicios médicos es todavia
inferior a caso de los call centersy BPO, lo que se reflgja en una ausencia drastica de informacion,
un menor niimero de exportadores identificados y una organizacion incipiente® Por tanto, debe
tenerse en cuenta el carécter tentativo y preliminar del andlisis, conclusiones y recomendaciones
presentadas en este Capitulo.

A. Oportunidades en el desarrollo de softwar e médico®

El concepto fundamental de esta seccion gira alrededor del software relacionado con outsourcing
de procesos especializados en €l campo médico (una forma de BPO especializado) por o que gran
parte de la discusion genera sobre software y outsourcing presentada el Capitulo 2 se aplica
también en este contexto. En cuanto alas oportunidades que se presentan, cabe notar que el primer

" En muchos casos, |os salarios de los médicos en el sector plblico no superan US$500 mensuales. Més adelante se
presentarainformacion sobre el costo a usuario de servicios en gjemplos especificos que sugieren que el pais puede ser
bastante competitivo en este aspecto.

% Se ha sefialado, sin embargo, que distintos laboratorios ya estan exportando sus servicios exitosamente desde
Guatemala.

® Aunque se utiliza € término “médico” en todo momento, debera entenderse en el resto del Capitulo que los
comentarios se aplican de manera similar a las distintas especialidades de la odontologia a igual que a otras ramas del
bienestar humano.
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paso paraimpulsar el desarrollo de software especializado en aplicaciones médicas es contar con €l
recurso humano necesario para desarrollar dichas aplicaciones,'®**

Unallista no exhaustiva de las funciones del software de apoyo ala gestion medicaincluiria:

o Gestion de informacién general de los pacientes

¢ Mangjo de archivos e historiales médicos

e Bases de datos sobre interaccion entre medicamentos

e Procesamiento de gréficos y tablas médicas

e Mango deimégenes radiol6gicas

e Facturacion, cobranza e interaccion con empresas aseguradoras
e Generacion deinformesy reportes

e Educacion de los pacientes

A continuacién se presentan algunos casos de aplicaciones de software a distintos procesos en €
ambito médico, incluyendo a la gestion de los historiales médicos; e apoyo en la facturacion,
cobranza y procesamiento de reclamos a las aseguradoras; y, finamente, e apoyo en la
teleradiologia. Estos gjemplos de procesos de apoyo en la gestion médica combinan la posibilidad
de ofrecer servicios de call center y BPO, més alla de la ssimple venta de software genérico, con €l
propdsito de explorar la variedad de posibilidades de exportacién en esta linea de actividades. %

Manejo de historiales médicos

Para muchos médicos una de las funciones que mas tiempo consume es la revision del historial
meédico de un paciente que incluye visitas previas, su entorno socio-econdomico, cirugiasy uso de
medicamentos. Después del diagndstico de la condicion actual del paciente, el médico propone un
tratamiento y transcribe el proceso completo. La actualizacion del historial médico consume
también el valioso tiempo del personal médico.’® Dadala escasez y el elevado costo del personal
en los paises desarrollados, no cabe duda que existe potencial para tradadar parte de estas
actividades a paises donde éstas pueden desempefiarse con calidad equivalente pero a costos
competitivos. La evolucion tecnol 6gica permite la transmision instantanea de informacion alargas

190 Eqte aspecto se analiza con mayor profundidad en el Capitulo 2. Debe recordarse la observacion realizada
anteriormente en el sentido que las operaciones de desarrollo de software avanzan en €l pais pero, en ausencia de
medidas paraincrementar la oferta de personal especializado, |as actividades tocarian techo prematuramente.

101 Aunque el desarrollo de las aplicaciones de software est4 contemplado por SOFEX hasta e momento no se ha
destacado €l potencial especifico en el contexto de las aplicaciones médicas.

192 Egta discusion sefidla posibles nichos de mercado que empresas guatemaltecas pueden llegar a ocupar en los
mercados internacionales. No pretende ser una lista exhaustiva de potenciaidades ni hay implicacion de que en la
actualidad se estén realizando dichas actividades a una particular escala dentro del pais.

13 Se han desarrollado distintas variantes de software destinadas a facilitar e mantenimiento y acceso a historiales
meédicos en los paises desarrollados. Un gjemplo de esto es € Veterans Health and Information Systems and
Technology Architecture (VistA) desarrollado por el Department of Veterans Affairs de EEUU.
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distancias, |o que hace viable trasladar el manejo de los historiales médicos y |os requerimientos de
actualizacion a especialistas en otros paises.'

El tipo de software que permite este tipo de procesos se encuentra ya disponible en el mercado
internacional.’®  Segln la variante de BPO adoptada, la responsabilidad del hosting,
mantenimiento, actualizacion y operacion del software puede o no caer sobre la empresa
tercerizadora en Guatemala. De la misma manera las funciones especificas del software al igual de
s estaria disponible algun tipo de apoyo mediante un call center dependen de las condiciones
contractuales especificas. Dada la compleiidad y especificidad de los temas, cualquier
generalizacion resulta demasiado aventurada.

No obstante, se estima que € principal mercado-objetivo del software y los servicios de BPO que
Guatemala puede potencialmente exportar son los centros médicos de dimensiones intermedias,
aunque con méas de diez especidistas de alto nivel.’® En centros médicos relativamente grandes
(dentro del segmento relevante del mercado) se esperaria que € software interactle con bases de
datos existentes, que promueva la integracion de los distintos departamentos especializados en la
unidad médica, que permita e acceso continuo a la informacion, e inclusive que facilite la
facturacién, cobranza e interaccién con empresas proveedoras de seguros médicos. En €l caso de
unidades médicas relativamente pequefias, la amplitud de las demandas seria menor. De cualquier
manera, se estima que las aplicaciones deben adecuarse a las demandas especificas de los
administradores y especialistas médicos, més all4 de las funciones estandardizadas y modalidades
de interaccién con el usuario que puede ofrecer un software genérico (off-the-shelf).!%’

El secreto de la codificacion médica

Un segundo g emplo de funciones que presentan posibilidades interesantes para la exportacion de
servicios de contact center y BPO desde Guatemala es la codificacion médica, o sea, asistencia en
la codificacion de procedimientos y diagnéstico en las distintas especialidades médicas.™® Por su

104 Basado en Outsource2I ndia.

195 No ha podido encontrarse una referencia cuantitativa sobre el monto del ahorro que latercerizacion de los historiales
médicos representa para una unidad médica en un pais desarrollado. No obstante, dado el importante diferencial entre
los costos de atencidon médica en dichos paises en relacion con paises menos desarrollados, no debiera existir duda en
gue las economias no son triviales.

196 Eqta aseveracion se fundamenta en la extrapolacion del anélisis realizado por empresas privadas en e contexto més
general de los servicios de call center y BPO, en € sentido de que existe un “mercado medio” en los paises
desarrollados que representa € mayor potencial para las exportaciones de Guatemala. La légica es que las empresas
méas grandes cuentan con recursos para montar sus propios sistemas o tercerizar a paises remotos, mientras que €
“mercado medio” optaria por la tercerizacion a nearshore (que, en €l caso de EEUU, incluye a Guatemala). Por otra
parte, las entidades médicas muy pequefias probablemente no cuenten con 10s recursos ni los incentivos para trasladar
parte de sus procesos al extranjero.

197 Ej empl os de software genérico disponible comercialmente: MedFile 5.x, Practice Management Plus, Instant Medical
History Office, Chartware, EMR, entre otros.

108 Se entiende que los servicios ofrecidos deben adecuarse al estandar de clasificacion requerido por el cliente. El
campo de la codificacién médicaincluye: codificacion de diagnésticos, codificacidn de procedimientos, codificacién de
medicamentos y codificacion topogréfica (ubicacion en el cuerpo). Existen numerosos estandares de clasificacion,
incluyendo International Statistical Classification of Diseases and Related Health Problems (ICD); Current Procedural
Classification (CPT); Hedth Care Procedure Coding System (HCPCS); International Classification of Functioning,
Disability and Health (ICF); International Classification of Primary Care (ICPC-2); International Classification of
External Causes of Injury (ICECI); Anatomical Therapeutic Chemical Classification System (ATC/DDD);
International Classification of Diseases for Oncology (ICD-O-3); Menta and Behavioural Disorders (ICD-10);
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ubicacion, disponibilidad de recurso humano e infraestructura tecnoldgica, puede deducirse que
Guatemala tiene un mercado potencial entre los clientes en EEUU para estructurar metodologias de
codificacion médica. Por tanto, en los parrafos siguientes se hace énfasis en codificaciones usuales
en ese pais. Algunas de las &reas en que podrian ofrecerse servicios son:

e Codificacion CPT*® y HCPCS,*? para cirugias, pruebas de laboratorio y otras pruebas que
siguen las normas AMA'* y CM S

e Codificacion 1CD™ relacionado con las codificaciones CPT y HCPCS, basandose en las
normas AMA y CMS.

Una lista no exhaustiva de las especialidades médicas que tipicamente requieren servicios de
codificacion incluye anestesia, cardiologia, enfermedades contagiosas, gastroenterologia, medicina
interna, neurologia, oncologia, laboratorio, patologia, pediatria y radiologia. A la lista anterior
pueden sumarse ramas de la salud humana como la ortodonciay la psiquiatria.

Para ofrecer este tipo de servicios las empresas guatemaltecas deben contar con personal calificado
especializado, certificado y actualizado debidamente en:
e Lacodificacion segin CPT, ICD y HCPCS en varias especiaidades.

e Los requerimientos de codificacién solicitados especificamente por €l cliente (aparte de los
estandares general es antes mencionados).

e Los requerimientos y normas establecidas por gobiernos (gemplo: entidades como
Medicaid y Medicare) y por las principal es empresas de seguros.

e Software especializado en codificacion médica.

Las destrezas y habilidades del personal deberian estar certificadas formalmente por distintas
entidades reconocidas (particularmente, contando con las normas AHIMA vy la Certificacion de
Codificador Médico de laAAPC). Asimismo, se requiere que el proveedor de servicios cuente con
infraestructura adecuada. Entre los criterios que suelen exigirse para calificar como proveedor de
BPO en e contexto de especializaciones médicas, se encuentran:**

e Capacidad de tecnologia informatica con suficiente redundancia
e Sistemas de seguridad de vanguardia
e Energiadereservapor encimadel 100%

Application of the International Classification of Diseases to Neurology (ICD-10-NA); International Classification of
Functioning, Disability and Health for Children and Y outh (ICF-CY); y Application of the International Classification
of Diseasesto Dentistry and Stomatology (ICD-DA), entre otros.

199 Current Procedural Terminology (CPT).

10 Health Care Common Procedure Coding System (HCPCS).

1 American Medical Association (AMA).

12 Centers for Medicare and Medicaid Systems (CMS).

3 |International Statistical Classification of Diseases and Related Health Problems (ICD).

14 Notar la consistencia general de esta lista con los criterios sobre call centers y BPO analizados en el anterior
Capitulo.
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e Normas de procedimiento en casos de emergencia
e Personal debidamente adiestrado y capacitado
e |nstalaciones dedicadas parala capacitacion y adiestramiento periodico del personal

Cabe notar que e proceso de codificacion médica puede desglosarse en distintos pasos:

e Los codificadores asignando & codigo numérico correspondiente sobre la base de la lectura
y andlisis del diagndstico realizado por el médico (por ejemplo, segun ICD).

e El codificador asigna el codigo a procedimiento recomendado por el médico (por g emplo,
segun cddigos CPT). Ademés, € equipo de codificacion automaticamente confirma la
compatibilidad del cédigo de diagndstico con el de procedimiento (parareducir errores).

e El codificador también incorpora codigos modificadores y otra informacion que sirva para
describir la condicion del paciente sobre la base de lainformacién remitida por el médico.

La operacion de un centro de codificacion médica en Guatemala debe contar también con sistemas
de evaluacién de calidad de tal manera que periddicamente y de maneraimparcial pueda verificarse
la calidad de la codificacion realizada en dicho centro.

Una base de apoyo paralafacturacion y cobranza

Para efectos del apoyo en los procesos de facturacion, cobranza e interaccion con las empresas de
seguros, la combinacion de cédigos ICD y CPT ofrece informacion sobre:

e El servicio querecibié el paciente.
e El diagndstico, lista de sintomas, quejas, condiciones o problemas.
e Otrainformacién necesaria para que se realice un desembol so por parte de una aseguradora.

La facturacion, las cuentas por cobrar y la interaccion con las aseguradoras pueden representar
costos importantes para las entidades médicas en los paises desarrollados. Adicionalmente, los
errores en la facturacion, en la gestion de las cuentas por cobrar y en las relaciones con las
aseguradoras, también incrementan 10s costos en las unidades médicas. Por tanto, para una unidad
meédica en un pais desarrollado es factible y deseable tercerizar la labor de facturar, procesar las
cobranzas y relacionarse con las aseguradoras, una vez que se ha entregado un servicio médico. El
propésito de contratar €l servicio BPO seriala reduccion en los errores de facturacion, 1a reduccion
en la duracion promedio del ciclo de cuentas por cobrar y la meora en la interaccion con las
aseguradoras, todo con el propdésito de mejorar € flujo de cajay €l rechazo de coberturas de seguro
debido a errores de procedimiento.

Muchos de los problemas se originan en e ingreso incorrecto o incompleto de informacion y
codificacion médica. Por consiguiente, entre las tareas problematicas que pueden tercerizarse a un
centro especializado en la exportacion de servicios BPO basado en Guatemala se cuentan:

¢ Revision de facturasy solicitudes de pago para reducir €l nUmero de errores.

¢ Mantenimiento de un sistema de facturacion y reclamos.
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e Seguimiento a los cambios en los procesos, procedimientos y précticas requeridos para
facturar y cobrar seguin el proveedor de segurosy €l tipo de cobertura ofrecido.

Ademas de los anteriores rubros, los criterios para garantizar la competitividad de un centro de
codificacion médica (BPO) que deberan tenerse en cuenta a nivel de los exportadores
guatemaltecos, incluyen:

e Garantizar laprecision y mejora demostrada en |os reembol sos para los clientes.

e Ofrecer el seguimiento a los cambios en la codificacion y préacticas en la preparacion de
documentacion.

e Generar reportes completos para € cliente, incluyendo medicién de la productividad segin
el nimero de codificaciones realizadas diariamente por cada codificador.

Alto valor afadido en la teleradiologia

Se entiende por “teleradiologia’ un servicio mediante € cua se transmiten imagenes radiol dgicas
de un punto a otro, conjuntamente con datos sobre €l paciente, con €l fin de que la informacién sea
analizada. En los paises desarrollados hay un crecimiento importante de la demanda por servicios
de alto valor afiadido en la radiologia. La tercerizacion de la radiologia no involucra Unicamente
economias financieras, que es una de las motivaciones citadas con més frecuencia para el BPO en
general, sino también la posibilidad de acelerar y mejorar el servicio a los pacientes (alto valor
afadido).

Algunos de los factores que a escala internacional explican la expansion de los servicios BPO en la
rama de radiologia a distancia, incluyen:

e La escasez de persona y e incremento en los costos del personal especializado en los
paises desarrollados.

e El acelerado envejecimiento de la poblacién en los paises desarrollados.

Entre los beneficios para el cliente que Guatemala podria ofrecer en larama de servicios de BPO en
teleradiologia se cuentan: las economias en el costo de personal especializado; la disponibilidad de
servicios las 24 horas del diatodos los dias del afio y la seleccidn de casos prioritarios para andlisis
acelerado. A estas caracteristicas deben sumarse las ventagjas generales que ofrece Guatemala para
los servicios BPO que fueron identificadas en el Capitulo 2.

Entre |as especializaciones radiol dgicas que Guatemala podria exportar se cuentan'*® angiografias
para distintas partes del cuerpo, aortogramas, endoscopias virtuales, proyecciones de intensidad
méxima (MPR/MIP),*'® proyeccion tridimensional de fracturas, reconstruccién multi-plano y
tridimensional para evaluacién anatdmica, y volumetria, entre otras.

15 jsta no exhaustiva basada en la experiencia reportada por empresas en EEUU y laIndia.
18 Multi-Planar Reformatting (MPR) y Maximum Intensity Projection (MIP)
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C. Aprovechamiento de sinergias en & turismo médico*’

Se ha mencionado con anterioridad que como parte de la Agenda de Competitividad €l pais ha
logrado consolidar su posicion como destino turistico. Cabe recordar que entre 1996 y 2006 se
duplicé € namero de turistas que llegan anualmente a Guatemala, alcanzando en este Ultimo afio
méas de un millén y medio de personas, que generaron al pais ingresos equivalentes a US$1,152
millones. En este contexto, es pertinente explorar la complementariedad de la oferta de servicios
meédicos con laindustria turistica nacional.

Se entiende por turismo médico cuando |os pacientes visitan otro pais con € fin de recibir servicios
meédicos urgentes o electivos. Las razones de los pacientes para vigjar varia pero en la mayoria de
casos las motivaciones incluyen el ahorro, esperas més cortas, € deseo de combinar un tratamiento
médico con unas agradables vacaciones, o la busgueda de tratamientos especializados que no se
encuentran disponibles en su pais.**® Al mismo tiempo que en distintos paises desarrollados se
descubren las ventagjas del turismo médico, existen otros que activamente lo estan promoviendo:
Bélgica, Cuba, Costa Rica, Ecuador, Hungria, India, Israel, Jordania, Lituania, Malasia, Polonia,
Singapur, Sudéfricay Tailandia, entre otros.

La poshbilidad de desarrollar e turismo médico depende en alguna medida, aunque no
exclusivamente, del potencial turistico del pais. En Latinoamérica, Cuba, Costa Rica 'y Ecuador
son reconocidos destinos turisticos que también estan explotando € potencial para € turismo
médico. También es pertinente analizar s Guatemala cuenta con las condiciones complementarias
para expandir sus operaciones partiendo del turismo convencional, cultural, ecoldgico y
empresarial, hacia el turismo médico.

La discusion de la primera se seccion de este Capitulo sefidla que en Guatemala: (a) la calidad y
acceso a los servicios médicos dependen del poder adquisitivo del sujeto; (b) e sector privado
participa ampliamente en la oferta de servicios médicos bajo un esguema competitivo; (c) existe
disponibilidad de personal médico subempleado o empleado a niveles salariales muy bgjos; (d) hay
relativa abundancia de persona técnico y de enfermeria; y (€) se encuentran especiaistas
preparados en e extranjero y unidades especializadas en determinadas ramas de la medicina que
cuentan con tecnologia moderna.**®

No obstante, es importante sefidar las dificultades, legales y practicas que se pueden presentar al
momento de desarrollar las actividades de turismo médico. Por gemplo, € reconocimiento de
titulos extranjeros con €l propésito de egercer una profesion en e territorio nacional es
extraordinariamente dificil, independientemente de la calidad del profesional extranjero o la
necesidad urgente de su contratacion. La complicacion se manifiesta independientemente del plazo
de tiempo para € cua se solicita la licencia. Una preocupacion similar se presenta para la
obtencién de visas para profesionales extranjeros, especiadmente en el campo médico. Estos
factores pueden restar competitividad a la incipiente industria del turismo médico, pues impiden la

17 se entiende que la discusion sobre turismo médico abarca, para efectos de este Informe, también la oferta de
servicios de ortodoncia.

18 Informacion aportada por Medical Tourism Inc.

119 Cabe recordar que la preocupacion manifestada en el Capitulo 2 con respecto a la rigidez del mercado laboral
también esrelevante en € caso del turismo médico. Dado que la natural eza de los problemas afecta a todos |os sectores
de laeconomia por igual, no se profundizarda més el tema en este Capitulo.
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contratacion de personal especializado en ciertas ramas que complementan |la oferta profesional
existente en el pais.

Aparte de la disponibilidad de persona médico y potencia turistico, también cabe andlizar s la
infraestructura especializada presenta atractivos para los potenciales turistas médicos, cuyos
requerimientos son distintos a los de la poblacion local. Se plantea la hipotesis que € turista
interesado en tratamientos médicos cuenta con poder adquisitivo equivalente a los sectores méas
privilegiados del pais. Aunque no se ha identificado un estudio especializado a respecto, es
notorio que hay limitaciones en cuanto a la infraestructura existente con capacidad de acomodar las
demandas de los pacientes mas exigentes y con ato poder adquisitivo. Existen en € pais
hospitales, centros médicos y laboratorios selectos ofreciendo servicios generales y especializados,
con personal, equipo y estandares de servicios del mas alto nivel. No obstante, la capacidad
instalada en €l pais seria insuficiente para atender a un nimero importante de turistas médicos sin
provocar un incremento en costosy el desplazamiento de |os pacientes |ocales menos acomodados.
Tal circunstancia, el desplazamiento de pacientes local es a instalaciones de menor calidad debido a
la competencia por pacientes extranjeros, probablemente provocaria problemas para la
sostenibilidad de las actividades de turismo meédico.

En conexion con la infraestructura existente, cabe notar que ésta se encuentra dispersa en distintas
zonas de la Ciudad de Guatemala (con capacidad instalada minima en €l interior del pais, en cuanto
a nivel de calidad exigido por los pacientes de mayor poder adquisitivo). La dispersion de la
infraestructura médica no coadyuva al fortalecimiento de laimagen del pais como un exportador de
servicios especializados pues reflgja € desarrollo cadtico. Aunque para un nimero reducido de
pacientes este factor no representa barrera alguna, un despegue notorio en el nimero de turistas
médicos requeriria que e sector envie una “sefid” en direccion de su reacomodo hacia las
exportaciones de servicios médicos. Esto apunta a la importancia de establecer zonas especiaes
para € desarrollo de las exportaciones de servicios médicos en e pais o, aternativamente, la
incorporacion de la dimensiéon de turismo médico en futuros proyectos de desarrollo turistico a
escala relativamente grande. ™

Otro factor de suma importancia en el contexto del turismo médico es la reputacion, estandares y
certificaciones de calidad obtenidas por las entidades o profesionales nacionales. Las entrevistas
Con personas que ya operan como exportadores de servicios médicos através del turismo sefidlan la
importancia de la reputacion por una parte y las certificaciones por otra. No obstante, los gjemplos
de éxito que se han identificado dificilmente podrian replicarse sin una inversion fuerte del sector
en promocionar la imagen del pais. Ademés, no existen estdndares nacionales dirigidos al sector
exportador de servicios y muchas de las entidades existentes no estarian en capacidad de cumplir
inmediatamente con los estdndares aplicados en los paises en desarrollo.  Por tanto, esta area
requeriria un esfuerzo coordinado para € establecimiento y cumplimiento de estandares de
servicio, a igual que la obtencién sistematizada de certificaciones internacionales de calidad.’

120 Cabe notar que la reforma del marco legal para la exportacion de servicios afecta al turismo médico en la misma
medida que afecta a las actividades de call center y BPO, situacién comentada en € Capitulo 2. Dado que €
diagndstico de la situacion y las recomendaciones es €l mismo, no se repite en este Capitulo la discusion.

12! Debe mencionarse en este punto laimportancia de garantizar la seguridad de las personas y sus familias durante su
estancia en Guatemala. Dada la mala imagen del pais en cuanto a seguridad ciudadana en general, e turismo médico
requeririainversiones en seguridad y laincorporacion de los detalles en |os programas de promocion en el extranjero.
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Otro aspecto de importancia en cuanto a turismo meédico es la falta de credibilidad de los
mecanismos de solucion de conflicto aplicables en el pais, ya sea por medios formales o
aternativos. En e caso de la negligencia o mala préctica médica, muchos pacientes quedan
desamparados por la falta de eficacia, eficiencia e imparcialidad de los tribunales guatemaltecos, y
no cabe duda alguna que en desafortunadas circunstancias méas de algun turista extranjero podria
encontrarse en la misma situacion.*? El efecto acumulativo de la falta de proteccién al paciente en
el pais redundaria en una eventual erosion de la credibilidad del sector exportador de servicios
médicos, apesar del esfuerzo que pueda hacerse para la promocién de dichas actividades.

Lo anterior viene atado a la cobertura de los seguros médicos internacionales y la posibilidad de
gue la industria nacional de seguros amplie sus programas a los pacientes extranjeros de manera
temporal, para proveer algin grado de seguridad a estos Ultimos en caso de que un accidente,
negligencia 0 mala practica provoquen gastos imprevistos, dafios temporales o permanentes. Esta
area debiera también coordinarse con los proveedores de servicios médicos y los operadores
turisticos, con el propdsito de proveer un paquete exportador verdaderamente integral.

Finalmente, el turismo médico requiere la coordinacion simultédnea entre proveedores de servicios
meédicos y operadores turisticos, que tradicionalmente han tenido una comunicacion minima.
Aunque ya se estan dando los primeros pasos, |la comunicacion y coordinacion entre las entidades
gue operan en € sector de lamedicinay € turismo debe fortal ecerse aceleradamente. Dado que €l
pais ha realizado una inversion importante para promocionarse primero como destino turistico,
seria oportuno partir de esa imagen-pais como puerta de entrada para la promocién de los servicios
médicosy dentales.

Como guia para las empresas que estén considerando diversificar sus actividades en direccion del
turismo médico y partiendo de la experiencia de los paises que ya cuentan con dichas actividades
en etapas mas avanzadas, se deduce que las siguientes areas constituyen parte de la potencia oferta
exportable de servicios:

e Cardiologiano quirargica

o Cirugiagastrica, urogenital, ortopédicay cardio-toracica

e Cirugiaplésticay cosmética

e Tecnologiareproductiva asistida

e Tratamiento dental

D. Cuidado de personas de la ter cer a edad o discapacitados

El campo del cuidado de las personas de tercera edad y |os discapacitados cubre varias ramas. Una
modalidad se refiere a cuidado por largos periodos de tiempo de personas de la tercera edad o
discapacitados, |o que incluye mecanismos de apoyo médico, persona y social. Aparte de la edad
propiamente, entre las razones que pueden obligar a que se brinden cuidados especiales a una
persona por periodos extensos de tiempo estén los accidentes, enfermedades, demencia, infartos,

122 Egta situacién no es muy distinta a la manifestada en el contexto de los call centers y BPO en e Capitulo 2, por o
gue no se repite aqui la naturaleza de la discusion.
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depresién, adicciones y dependencias psicotrépicas.’® El cuidado que se ofrece a paciente incluye
muchas veces vestido, bafio, aimentacion, asistencia con necesidades fisiologicas y la
administracion de medicamentos. Adicionamente puede incluir mango de cuentas,
correspondenciay comunicaciones, al igual que visitas a especialistas médicos y laboratorios. Un
paguete integral de servicios incluiria también la supervision, compafia, 0 apoyo emociona al
paciente y sus parientes.

En ocasiones, los jubilados o discapacitados deciden mudarse a una comunidad, centro o localidad
donde pueden llevar una vida més agradable. Algunas de estas personas pueden necesitar cuidados
especiales, aunque muchos no los necesitan, por |o que las comunidades pueden especializarse en la
atencion a distintos tipos de clientes. En ocasiones, la estadia de los pacientes puede ser temporal
aunque relativamente prolongada, mientras que en otros casos se espera que el paciente se quede en
el centro especidizado permanentemente. Un area particular de especializacion se refiere al
cuidado de pacientes con enfermedades cronicas o terminales, o enfermedades fisicas 0 mentales
gue impiden la autonomia, sin que exista una expectativa de una recuperacion en e largo plazo.

La posibilidad de exportar €l cuidado de discapacitados y personas de |la tercera edad depende de la
disponibilidad de distintos factores complementarios. Como se ha sefialado con anterioridad, en
Guatemala la calidad y acceso a los servicios médicos dependen principamente del poder
adquisitivo del sujeto, teniendo en cuenta que el sector privado opera bajo un esquema competitivo.
También esta establecido que hay una reserva no trivial de personal, incluyendo la relativa
abundancia de personal técnico y de enfermeria, situacion que resulta especialmente benigna en €l
cuidado de |os discapacitados y personas de la tercera edad.™®* No obstante, es pertinente notar que
en ocasiones puede ser necesaria la contratacion de especialistas extranjeros, 1o que actualmente se
complica debido a las dificultades (legales y especiamente précticas) para €l reconocimiento de
titulos profesionales extranjeros, aunque sea de manera temporal. De la misma manera, la
dificultad préctica para obtener visas de trabajo contintia siendo motivo de preocupacion.

Al igua gue en € caso del turismo médico, una de las principales restricciones es la ausencia y
concentracién de infraestructura especializada para atender a un gran nimero de personas,
particularmente en lo que se refiere a la atencién a los grupos de més alto poder adquisitivo.'®
Aungue para atender a un nimero reducido de personas este factor no representa una barrera, un
incremento importante en el nimero de personas bajo cuidado especial requeriria una sefia clara
del compromiso con la actividad exportadora en términos de inversion en nueva infraestructura.

Otro factor que puede incidir sobre la competitividad de las exportaciones de servicios médicos es
el costo del transporte, particularmente del transporte aéreo.  Aungue geograficamente el pais se
encuentra cerca de mercados importantes, también es cierto que la percepcion de distancia de los
potenciales clientes puede incrementarse si e costo de los pasgjes es muy elevado. Este factor no

123 Entendiendo el concepto de persona “discapacitada’ en un sentido amplio.

124 Cabe recordar que la discusion sobre las distorsiones en e mercado laboral aplicable a la oferta de servicios de
cuidado para discapacitados y personas de la tercera edad es virtualmente idéntico a las consideraciones manifestadas
en el Capitulo 2 paralos call centersy BPO.

125 Por sus caracteristicas, la actividad de cuidado médico y especializado para discapacitados y personas de la tercera
edad se presta especialmente para la descentralizacion hacia zonas distintas a la meseta central del pais. Existen en
zonas urbanas secundarias e inclusive zonas rurales personal de enfermeria con capacidad de ofrecer e cuidado
especial, por lo que el vacio actualmente radica en otras areas (como infraestructuray organizacion).
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fue citado con tanta frecuencia por las personas entrevistadas, aunque anecdéticamente se conoce
gue € costo de los pasgjes en Centroamérica es relativamente alto. No obstante, existe también la
posibilidad de que, una vez iniciado €l despegue de las exportaciones de turismo meédico y el
cuidado de personas, las economias de escala permitan una reduccion en e costo de los pasgjes
aereos. En € diagndstico global de la competitividad del sector, el costo de los boletos no parece
ser dominante, aunque merece anotarse en la agenda para darle seguimiento posterior.

Otro factor de suma importancia en e contexto del cuidado especializado es la reputacion, los
estandares y las certificaciones de calidad de los centros exportadores.®® Por tanto, esta area
requeriria un esfuerzo coordinado para € establecimiento y cumplimiento de estéandares
internacionales de servicio, a igua que la obtencion sistematizada de certificaciones de calidad
reconoci das mundial mente.*?’

Otro aspecto que debe tenerse en cuenta, por razones equivalentes a las manifestadas para el caso
del turismo médico, es la falta de credibilidad de los mecanismos de solucion de conflicto
disponibles en Guatemala, ya sea por medios juridicos formales o mecanismos aternativos. En €l
caso de accidentes, negligencia 0 malas practicas, las personas bajo € cuidado especializado en
entidades del pais quedan completamente desamparadas. El efecto acumulativo de la falta de
proteccion a paciente socavaria los esfuerzos en pos de la exportacion, por 1o que seria prioritario
fortalecer los medios disponibles para resolver conflictos como medida complementaria a
desarrollo de la actividad exportadora.'?®

Finalmente, de manera paralela al caso del turismo médico, debe contemplarse la posibilidad de
gue laindustria nacional de seguros extienda programas especiales a los extranjeros, con € fin de
proveer seguridad en caso de que un accidente, negligencia o mala practica provoque pérdidas o
dafios. Por tanto, esta &rea debiera coordinarse conjuntamente entre las aseguradoras y los
proveedores de cuidado médico, con el propdsito de exportar paguetes verdaderamente integral es.

E. Retos para Guatemala

Recomendaciones para €l sector publico

Se han identificado varias barreras a desarrollo de la exportacion de servicios médicos derivados
en muchos casos de la accion, omision o intromision de las politicas publicas. En este sentido, a
continuacion se presentan recomendaciones para que €l sector publico pueda colaborar con una
agenda de desarrollo de las exportaciones de servicios médicos en el contexto del desarrollo

126 E| anticuado concepto del “hospicio” que se maneja en el pais no |lena las condiciones necesarias para constituirse
en oferta exportable de servicios.

127 Debe mencionarse en este punto la importancia de garantizar la seguridad de |as personas y sus familias durante su
estancia en Guatemala. Dada la mala imagen del pais en cuanto a seguridad ciudadana en general, los centros
especializados requeririan fuertes inversiones en seguridad y la incorporacion de los detalles en sus programas de
promocion en el extranjero.

128 Esta preocupacion también fue manifestada en a Capitulo 2 en el contexto de los call centers y BPO, aunque
principalmente en el contexto de disputas entre empresas nacionales (exportadores) y extranjeras (clientes), mientras
que en € caso del cuidado médico y especidlizado los problemas se generarian entre empresas nacionales
(exportadores) y e paciente o sus familiares presumiblemente radicados en el extranjero.
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sostenible. Entre las politicas y reformas que han sido identificadas como prioritarias para €l
desarrollo de | as exportaciones de servicios médicos se encuentran:*?

e Implementar una reforma en el mercado labora.” Una mayor flexibilidad en la
contratacion atiempo parcial podria generar empleo para personal técnico y de enfermeria.

e Fortalecer la seguridad ciudadana en general. Esta recomendacion se torna particularmente
importante en el caso del turismo médico y & cuidado de discapacitados y personas de la
tercera edad, debido al requerimiento de presencia fisica de los sujetos y sus familias
inclusive por periodos prolongados de tiempo.

e Redlizar una campafa a nivel internacional que promueva una “marca-pais’ que resulte
atractiva paralos inversionistas extranjeros.**

e Como solucion en el corto plazo, debe reformarse Ley de la Actividad Exportadora y
Maquila al igual quelaley de Zonas Francas, con € fin de que los exportadores de servicios
puedan aprovechar los beneficios establecidos en dichos instrumentos.™** En el largo plazo,
lo deseable seria que la actividad exportadora de servicios médicos no dependa del trato
especia otorgado en dichas leyes o sus equivalentes.

e Elevar lacalidad genera de la educacién anivel nacional, incluyendo el fortalecimiento del
inglés y las profesiones médicas (a distintos niveles), incorporando también nociones y
destrezas requeridas en un contexto de promocién de exportaciones (como €l servicio a
cliente, afinidad cultural y conocimiento de las expectativas de |os clientes extranjeros).

e Promover unared de contactos a nivel internacional que permita concretar oportunidades de
negocios en el sector médico.*®

e Fortalecer la promocién de la exportacion de servicios contando con la infraestructura
ingtitucional existente (a través de Invest in Guatemala, Outsource Guatemala, SOFEX,
PRONACOM, €l Ministerio de Economiay €l INGUAT, entre otras entidades).

e En € corto plazo puede promoverse el uso de mecanismos aternativos de resolucién de
conflictos, como arbitraje y mediacion. No obstante, en €l largo plazo debe reformarse la
aplicacion de lajusticia en el pais, con el fin de ofrecer algunas garantias a los usuarios de
servicios medicos.

e Enel casodel turismo médico y el cuidado de personas, se recomienda promover estandares
nacionales de calidad en consulta con organizaciones privadas y teniendo en cuenta las

129 para ofrecer al lector una vision completa del universo de recomendaciones y propuestas, se presentan también
aquellas que coinciden con los planteamientos del Capitulo 2 en el contexto de los call centers y BPO, aunque éstas se
han resumido. El lector puede dirigirse ala seccion de recomendaciones del Capitulo 2 para mayores detalles sobre las
propuestas.

130 os detalles de las reformas pueden encontrarse en la seccién de recomendaciones del Capitulo 2.

131 os detalles de esta accion pueden encontrarse en la seccion de recomendaciones del Capitulo 2.

132 Para una ampliacion del contenido de las leyes mencionadas y de |as propuestas de reforma, por favor referirse ala
seccion de recomendaciones del Capitulo 2.

133 Paramés detalles referirse ala seccién de recomendaciones del Capitulo 2.
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mejores practicas internacionales sobre la materia. Esto permitiria evitar abusos que
perjudiquen a turista 0 persona bao € cuidado especidizado en territorio nacional,
establ eciendo recursos de defensa en casos de accidentes, negligencia o0 malas préacticas.

e Reformar los procedimientos para la obtencion de visas de largo plazo paralas personas que
utilicen los servicios de cuidado especializado por periodos de tiempo prolongados.

e Asimismo, debe simplificarse la contratacion de profesionales extranjeros para participar en
la exportacion de servicios médicos desde el territorio nacional, a igual que debe facilitarse
el reconocimiento (temporal o permanente) de titulos profesionales otorgados en e
extranjero bajo las condiciones necesarias para savaguardar la salud del publico y e
prestigio de laindustria nacional.

e Esprevisible que lainversién privada en zonas rurales (o0 en zonas urbanas marginales) sea
limitada en ausencia de algun tipo de politica gubernamental que coadyuve a reducir €l
rezago en € desarrollo de la infraestructura complementaria con los servicios médicos.
Cabe subrayar que €l debate sobre el papel del Estado en €l desarrollo de infraestructuray la
descentralizacion econdmica aln no se agota, por 1o gue este informe se limita a sefidar €
tema como algo esencial en una agenda de desarrollo sostenible.

e Crear mecanismos formales de seguimiento a sector exportador de servicios médicos,
particularmente en el &mbito estadistico.***

Apoyo privado parala exportacion de servicios

Como se mencionara antes, la Junta Directiva de AGEXPORT decidi6é impulsar a partir del afio
2007 la exportacion de servicios. Ademas, como se mencionara con anterioridad, |os exportadores
de servicios tienen la percepcion de que la metodologia desarrollada por AGEXPORT permite que
en ciertas actividades colaboren empresas nacionales que de otra manera suelen ser competidoras.
Es pertinente recomendar la expansion del tipo de actividades y apoyo ofrecido por dichas
entidades, replicando las experiencias de éxito aunque a mayor escala, tratando de integrar a sector
formal alas empresasy trabajadores que actualmente operan en lainformalidad.*®

También puede recomendarse al sector privado que disefie e implemente un sistema estadistico de
seguimiento a las actividades de exportacion de servicios médicos en cuanto a precios, produccion,
valor agregado, salarios, empleo, nimero de empresas y costo de insumos importantes (incluyendo
el transporte), entre otras variables de interés.

Se recomienda al sector privado complementar la implementacion del Eje 6 de la Agenda de
Competitividad (Fortalecimiento del Aparato Productivo y Exportador) en € contexto especifico
del desarrollo de las actividades de exportacion de servicios médicos. Se recomienda enfatizar los
siguientes rubros: (a) apoyo a funcionamiento del sistema nacional de calidad y la obtencién de
certificaciones internacionales; (b) fomento de los encadenamientos productivos con entidades
académicas, centros de capacitacion y entrenamiento, y asociaciones de productores y

3% Mé&s detalles de | os requerimientos pueden encontrarse en la seccion de recomendaciones del Capitulo 2.
135 Teniendo en cuenta que la informalidad es un fenémeno complgjo que incluye tanto aspectos de tipo sociolégico
como elementos causados por &l marco legal alrededor del mercado laboral.
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exportadores; (c) fomento de encadenamientos productivos entre entidades exportadoras de
servicios médicos, empresas de transporte, operadores turisticos, laindustria de la hospitalidad y las
aseguradoras; (d) impulso continuado a la incorporacion de los servicios médicos a los clusters de
tecnologia, BPO y turismo; (e) coordinacion y apoyo a la atraccion de inversiones extranjeras a
sector; y (f) promocion de las exportaciones de | os servicios médicos.**

Finalmente, tanto en e caso del turismo médico como € cuidado especializado, una de las
principales restricciones es la ausencia de infraestructura en escala y calidad suficiente como para
atender a un gran nimero de personas, particularmente en lo que se refiere a la atencion a los
grupos de més alto poder adquisitivo. Para alcanzar un incremento importante en el nimero de
turistas médicos y personas bajo cuidado especial requeriria que e sector privado invierta
coordinadamente en infraestructura consistente con estandares y expectativas internacionales.

138 por gjemplo, en colaboracion con INGUATE y € PACIT. En e caso de la Ciudad de Guatemala, es importante
sefidlar que se han identificado iniciativas entre la Municipalidad y empresarios del sector, dirigidas a desarrollo de las
actividades de turismo médico. Este tipo de iniciativas también podria complementarse a nivel naciona, en
colaboracién con distintas municipaidades, con el propdsito de fomentar la descentralizacion de las actividades de
turismo médico a distintas regiones del pais.
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Tabla 3.2. Resumen de las Recomendaciones de Politicas Publicas

Area | Recomendacion

GENERALES

Mercado laboral | Adoptar medidas substantivas para flexibilizar el mercado laboral.

Seguridad Fortalecer la seguridad ciudadana.

Imagen del pais Iniciar una campafia para mejorar laimagen del pais en el extranjeroy laactitud a nivel nacional.

Estado de Corto plazo: Promover €l uso de mecanismos alternativos de resolucion de conflictos.

Derecho Largo plazo: Fomentar €l desarrollo y fortalecimiento del poder judicial.
Corto plazo: Elevar la calidad genera de la educacion secundaria a nivel naciona (publica y
privada) con énfasis en el desarrollo de habilidades y destrezas en fuerte demanda en el sector
exportador de servicios. Dar prioridad a aprendizaje del idioma inglés, tecnologias y una

Ed y orientacion de servicio d cliente. Fuera del sistema educativo formal, seria pertinente involucrar

ucacion

en e esfuerzo alas entidades de capacitacion técnica que existen en el pais.

Largo plazo: Elevar la calidad de la educacién, publicay privada, partiendo de los primeros afios
de escuela, ampliando la cobertura a toda la poblacion en edad escolar, y mejorar la proporcion de
alumnos que completan |os distintos ciclos escolares (incluyendo la educacién superior).

Promocién de la
inversion
extranjera

Promover una red de contactos que permita concretar oportunidades de negocios en el sector de
servicios, incluyendo la exportacion de servicios médicos. Con este fin podrian aprovechar
entidades como Invest in Guatemala a igual que la red de consulados del pais en € extranjero,
entre otras entidades.

ESPECIFICASAL SECTOR SERVICIOS

Promocion de la
exportacion de

Fortalecer la promocion de la exportacion de servicios médicos dada la infraestructura institucional
existente, incluyendo la colaboracion con AGEXPORT y PRONACOM.

servicios
Corto plazo: Introduccion de unaLey parael Fomento de la Exportacion de Servicios o reformas a
Marco Ieggl para | |a Ley dela Actividad Exportadoray Maquilas, o la Ley de Zonas Francas, dirigidas a extender
la e>§p_ortaC| Onde | peneficios alaexportacion de servicios médicos.
servicios
Largo plazo: Plenainsercion de la actividad de exportacion de servicios en la economianacional.
Esténdares Fomentar esténdares nacionales de calidad y mecanismos para la solucién de conflictos (gjemplo:
ional una Ventanilla de Quejas en alguna dependencia del Estado) con el fin de llenar €l vacio que deja
NECIONAES el poder judicial en casos de accidentes, negligencia o mala préactica médica.
¢ Reformar |os procedimientos para simplificar 1a obtencion de visas de largo plazo paralas personas
Estadiade F \ ; X
. que hagan uso de los servicios de cuidado de discapacitados y personas de la tercera edad.
extranjerosy C X - : C
imient Asimismo, necesitan reformarse las normas para la contratacién de profesionales especializados, en
recqnou miento cuanto a su permanencia en el pais (visas) como en lo que se refiere a reconocimiento de titulos
detitulos profesionales.
Reforma del Promover un cambio de cultura organizaciona en entidades relevantes del sector publico, con el

sector publico

fin de fomentar lafamiliaridad con la naturaleza del sector exportador de servicios.

Infraestructura

Largo plazo: Implementacion de mecanismos para promover €l acceso y la inversion en
infraestructura y tecnologia en zonas menos aventajadas en todo €l territorio nacional.

Estrategia del
sector servicios

Largo plazo: Creacion de un sistema de seguimiento estadistico de la exportacion de servicios.

LIBERALIZACION DEL COMERCIO DE SERVICIOS. EL CASO DE GUATEMALA

7



Tabla 3.3. Resumen de las Recomendaciones al Sector Privado

Area

Recomendacion

GENERALES

Encadenamientos
y asociatividad

Promover la expansion de las actividades como AGEXPORT, INGUAT, PRONACOM e Invest in
Guatemala, entre otras entidades, replicando las experiencias de éxito a mayor escalay con metas
especiales (a) reducir lainformalidad de las empresas y trabajadores; (b) reducir la centralizacion
de la actividad econémica en la Ciudad de Guatemala.

Sistema naciona
de calidad

Apoyo a funcionamiento del sistema nacional de calidad y la obtencién de certificaciones
internacional es de calidad.

Promocién de la

Coordinacion y apoyo a la atraccién de inversiones extranjeras coadyuvando a fortalecimiento de

inversion las entidades e instituciones responsables de estas actividades.

ESPECIFICAS

Estrategia o - . o . . .
. eg Y Disefio e implementacion un sistema estadistico de seguimiento a las exportaciones de servicios

seguimiento al &

sector médicos.

Encadenamientos
productivos

Fomento de los encadenamientos productivos con centros de capacitacion y entrenamiento, al igual
que entre asociaciones de productores y exportadores. Asimismo, debe promoverse €l
encadenamiento entre proveedores de servicios médicos, empresas de transporte, operadores
turisticosy hoteles, a igual que las aseguradoras.

Cluster industrial

Incorporar los servicios médicos activamente en los clusters de tecnologia, BPO y turismo,
siguiendo la experiencia adquirida por PRONACOM vy otras entidades del sector privado.

Promocién de las
exportaciones

Promocién de las exportaciones de los servicios médicos contando con la colaboracion de
AGEXPORT, INGUAT y PRONACOM, entre otras entidades.
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Cuadro 3.1. Camino ala Exportacion
Empresas Guatemaltecas Exitosas

Tecniscan

Tecniscan ha recibido extranjeros que han llegado a realizarse examenes médicos, principamente
por referencia de terceras personas. A la fecha, se han identificado hondurefios, salvadorefios,
mexicanos y estadounidenses. Se considera que un factor importante para la atraccion de estos
clientes ha sido que Tecniscan se ha certificado con importantes hospitales norteamericanos y que
el costo de |os servicios es bajo en comparacion con el costo que tienen en EEUU.

Ademés, hace tres afios Tecniscan implementd un programa de Salud Preventiva, aprovechando
gue es un centro de diagndstico cuya oficina central se ubica en un edificio especializado en
servicios médicos. Esta situacién le permitié organizar a un grupo de médicos que ofrecen un
paguete atractivo de evaluacion de la salud, siendo € principal objetivo las empresas grandes
interesadas en la salud de su personal gjecutivo. En Guatemala, este programa atrajo la atencién
de Pollo Campero, Banco Industrial, Kellog's, Unipharm, Bayer, Procter & Gamble, y
Aseguradora El Roble, entre otros.

Posteriormente, empezaron a llegar pacientes del extranjero interesados en el programa, ya que se
unian dos factores importantes: la certificacion de la calidad otorgada por los hospitales
norteamericanos y un precio muy favorable (menos de la mitad de un paguete equivalente en
EEUU). El paqueteincluye, entre otros servicios:

Electrocardiograma

Evaluacién por un nutricionista

Examenes de laboratorio

Interpretacién de los resultados por un médico internista
Mamografiay densitometria 6sea

Pruebas de esfuerzo

Pruebas de reflujo gastrico

Radiologia

Resonancia magnética

Tomografia

Aunque la mayoria de clientes extranjeros llegan por referencia, actualmente cuentan con una
vendedoraen Méxicoy se prepara un sitio de Internet parala promocion de [os servicios.
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CAPITULO 4. CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

A. El contexto para €l sector de servicios

Contexto y evolucion de la economia

Guatemala lleva mas de dos décadas apostando por la apertura econdmica, lo que ha dado como
resultado la diversificacion de la oferta exportable de servicios, a pesar que el marco de politicas
publicas todavia esta orientado a la exportacion de bienes. Cabe notar que alo largo de las Ultimas
décadas € sector de los servicios ha representado mas de la mitad del PIB, aungue hasta tiempos
recientes su importancia no fue reconocida en la politica econdmica. Dicha situacion comienza a
cambiar, pues la Agenda Nacional de Competitividad 2005-2015 sefialé a turismo como uno de
los sectores aimpul sar, afiadiendose posteriormente tecnologia, call centersy BPO.

Mejorala competitividad

Aungue €l desempefio competitivo del pais a nivel internacional aln es pobre, ya estd dando
indicios de mejorar. Adicionamente, es importante notar que mejoraron las calificaciones de
riesgo-pais durante los ultimos dos afios. Las calificadoras de crédito justificaron las mejoras en
términos de la gestion macroecondémica prudente; la mejora en el crecimiento del PIB y las
exportaciones en los ultimos afos; la creciente diversificacion de la economia; y e favorable
historial crediticio del pais.

Ademas se reportan mejoras en e ambiente general de negocios. Para comenzar, puede
comprobarse que e pais esta fortaleciendo su posicién como destino turistico internacional.
Asimismo, en e campo de la infraestructura sobresale €l caso de las telecomunicaciones que ha
reportado una mejora substancial en su desempefio. Ademés, Guatemala ha realizado esfuerzos
importantes por modernizar otras areas de infraestructura, como el sector energético, obteniendo
resultados favorables en términos de confiabilidad del servicio eéctrico (aunque a costos
relativamente altos). De la misma manera se han reportado avances en infraestructura
aeroportuaria, carreterasy otras areas.

Poblacion y fuerza laboral

La poblacion guatemalteca es joven pero presenta rezagos educativos importantes. Ademas, tres
cuartas partes de la PEA laboran en el sector informal, 10 que genera una segmentacion importante
en términos de condiciones laborales, tipo de empleos, e ingresos laborales. Dicha diferenciacion
puede atribuirse en alguna medida a la diferencia en nivel educativo, la dicotomia entre zonas
urbanas o rurales, o la existencia de discriminacion institucional.

Guatemala se encuentra rezagada en los indicadores de salud y educacion. En este contexto, es
importante sefidlar que € sector de servicios ofrece oportunidades econémicas superiores a
promedio para los trabajadores. Cuando se subdivide la PEA por quintiles de ingreso, se ha
comprobado que las actividades agricolas, ganaderas y mineras son las que ocupan un mayor
porcentgje de trabajadores de menores ingresos. Por su parte, actividades como la ensefianza, los
servicios financieros y los servicios de electricidad, agua y luz concentran € mayor porcentaje de
sus trabajadores en € quintil de mayores ingresos.
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L a esperanza del desarrollo sostenible

El surgimiento de la exportacion de servicios como un nuevo sector de la economia guatemalteca
genera oportunidades laborales y empresariales. El Informe sefida que e impacto de la
exportacion de servicios tiene multiples implicaciones en un modelo de desarrollo sostenible:
fomenta la conservacion ecologicay cultural; permite un desarrollo descentralizado; requiere mano
de obra calificada, incentivada, creativay orientada al cliente; favorece la transferencia tecnol dgica
y de conocimientos; y, genera empleos para jovenes coadyuvando asi a resolver e problema de
seguridad publica.

B. M arco normativo del comer cio de servicios en Guatemala

Mar co gener al

Ademés de los Codigos de aplicacién general a la economia, como puede ser e Cédigo de
Comercio y e Codigo Laboral, € Informe ha identificado otro conjunto de leyes que deben
tomarse en cuenta para la exportacion de servicios. Se identificaron tres cuerpos legales que
inciden sobre la exportacion de servicios: € Decreto 29-89, Ley de Fomento y Desarrollo de la
Actividad Exportadoray de Maquila; el Decreto 65-89, Ley de Zonas Francas; y € Decreto 9-89,
Ley de Inversiéon Extranjera.

El Acuerdo General de Comercio de Servicios (GATS por sus siglas en inglés) forma parte del
marco normativo desde enero de 1995. Las obligaciones generales que provienen del GATS son
Nacion Méas Favorecida (sujeto a las anotaciones en e Anexo de Excepciones) y Transparencia.
Para Guatemala €l principio de Nacién Mas Favorecida aplica para todos |os servicios con algunas
excepciones. Adicionalmente, Guatemala cuenta con acuerdos especificos para determinados
sectores y subsectores econdmicos. hegocios, comunicacion, financieros, turismo y viges, y
transporte.

El Informe haidentificado una serie de limitaciones alaliberalizacion del comercio de serviciosen
el marco del GATS, entre las que se cuentan reguerimientos minimos de persona guatemalteco,
limitaciones para traer persona extranjero, la ausencia de compromisos sobre Empresarios
Visitantes y |a ausencia de compromisos especificos con respecto alos servicios profesionales.

Tratadosdelibre comercioy promocién de inversiones

Guatemala se ha embarcado en la firma de tratados internacional es que le permiten obtener mayor
apertura de mercados. Guatemala ha ratificado cuatro Tratados de Libre Comercio: México
(2001), Republica Dominicana (2001), Taiwan (2006) y CAFTA-DR (2006). Adicionamente,
cuenta con negociaciones con Canadd, Chile, Panama y Republica de Corea. En todos estos
Tratados se ha mencionado explicitamente el tema de comercio de servicios.

Ahora bien, cada uno de los TLC presenta diferencias importantes que definen grados distintos de
acceso a dichos mercados, por gemplo en cuanto a entrada temporal de personas de negocios,
servicios financieros y telecomunicaciones, propiedad intelectual, o transporte aéreo y maritimo.
Un tema importante sobre el comercio transfronterizo atafie a la prestacién de servicios de salud,
BPOy call centers es el reconocimiento internacional de titulos profesionales.
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Cabe sefidar los capitulos desarrollados por el CAFTA-DR sobre temas laborales y comercio
electronico. El capitulo laboral establece el cumplimiento de los convenios de la OIT sobre €l
derecho de asociacion, organizacion y negociacion colectiva; la prohibicion del trabajo forzoso u
obligatorio; una edad minima para €l empleo de nifios y la eliminacion de las peores formas de
trabajo infantil; y condiciones aceptables de trabajo respecto a salarios minimos, horas de trabajo y
seguridad y salud ocupaciona. El capitulo sobre comercio electronico establece que ninguna de
las partes impondra cargos (exceptuando impuestos) al comercio electronico o productos digitales,
ni se dara un tratamiento favorable a un producto digital transmitido el ectrénicamente frente a otro.

Por ultimo, debe sefidarse que nada en e CAFTA-DR impide a las Partes centroamericanas
mantener los instrumentos juridicos de la integracion centroamericana, adoptar nuevos
instrumentos de integracion, o adoptar medidas para fortalecer y profundizar esos instrumentos,
siempre y cuando no sean inconsistentes con el CAFTA-DR.

En el contexto de la integracion centroamericana, €l Tratado de Inversién y Servicios fue firmado
en 2002. Dicho tratado establece los principios de nacion mas favorecida, tratamiento nacional y
presencia local. El tratado también cuenta con restricciones cuantitativas y cuditativas, pero
también existe e compromiso de evaluar bianuamente su eliminacion. Entre las
disconformidades desarrolladas en este Ultimo Tratado aplicadas por Guatemala no se identificd
ninguna que directamente afectara la prestacion de servicios médicos y de call centersy BPO.

Finalmente, e Informe sefida que Guatemala cuenta con doce Acuerdos de Promocion vy
Proteccion Reciproca de Inversiones, APPRI. Sdlo los acuerdos con Suecia y Corea del Sur
mencionan explicitamente la exportacion de servicios. Sin embargo, dado que GATS funciona
como un acuerdo marco no parece ser necesario incluir contenido redundante en la medida que no
existainterés especifico en liberalizar o restringir algiin servicio.

C. Recomendaciones par a una estr ategia de negociacion

En lineas generales, Guatemala debe continuar su trayectoria de apertura econémica dentro de
distintas instancias bilaterales, regionales y multilaterales, adoptando posturas de negociacién que
favorezcan la apertura de mercados externos a las exportaciones del pais y teniendo en cuenta los
beneficios competitivos que de manera directa o indirecta generaria la liberalizacion de las
importaciones de servicios.

En este sentido, el pais debe continuar su participacion activa en la Ronda de Doha en € contexto
del GATS, a igua que proceder con las negociaciones de los distintos TLCs que estan planteados
(incluyendo & Acuerdo de Asociacion con la Unién Europea). Adicionalmente, se recomienda
impulsar |as estrategias para los servicios de transporte aéreo, maritimo y 10s servicios financieros;
negociar lafacilitaciéon de la entrada temporal de empresarios y trabajadores para que los procesos
de visa no se conviertan en obstéculos; garantizar la libertad de transacciones realizadas por
medios electrénicos; impulsar e mutuo reconocimiento de titulos profesionales; y, generar certeza
sobre cémo se aplicaran los Tratados.

Ademas, se recomienda profundizar el conocimiento disponible sobre € sector exportador de

servicios previo a establecimiento de prioridades en e proceso de negociacion. Como parte de
este proceso, el Gobierno debe facilitar que los interesados conozcan y opinen sobre la posicion
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gue tomard el pais en torno a las negociaciones comerciales de servicios. Esto puede lograrse
aprovechando al maximo la estructura institucional existente en la actualidad, fortaleciendo €l
papel de las Mesas de Trabagjo y facilitando la comunicacion con las instancias de negociacion
correspondientes.

D.Laindustriadeloscall centers

L a competitividad en una economia en movimiento

Las actuales politicas de apoyo a sector exportador de servicios de los servicios de call center y
BPO abarcan, entre otros los sectores de telecomunicaciones, energia eléctrica, bienes raices,
educacion, incentivos tributarios, al igual que la simplificacion y modernizacion de procedimientos
para la inversion. Adicionalmente, € pais ademas ofrece un marco macroeconémico favorable
paralainversion.

Los inversionistas internacionales interesados en call centers y servicios BPO citan factores
adicionales que influyen sobre sus decisiones y que favorecen a Guatemala, entre los que se
destacan las afinidades culturales con EEUU, lafacilidad de vigjar en un tiempo breve, la similitud
de los husos horarios, la diversificacion de riesgos y los costos laborales, entre otros.

Caracterizacion, competitividad y potencial de los call centers

Laindustria de los call centers crece aceleradamente a nivel mundia y, aunque en pequefia escala,
Guatemala no ha escapado a dicha tendencia. Los call centers aportan positivamente al desarrollo
en tres dimensiones. econdmica, socia y ambiental. En primer lugar, presentan un potencia para
la creacion de empleos, la megjora de los ingresos de la poblacion y la diversificacion de la
actividad productiva. Ademés, la posibilidad de llevar los puestos de trabgjo a distintas
comunidades liberaria las presiones sobre los centros urbanos y limitaria e impacto migratorio.
Finalmente, el impacto ambiental de los call centers es limitado.

Cabe notar que los costos laborales totales por plaza son mas elevados en Guatemala que en
algunos paises asiaticos. No obstante, 10s costos de garantizar la continuidad del servicio eléctrico
y las telecomunicaciones son suficientemente elevados en esos paises como para erosionar su
ventgja competitiva en cuanto a costos laborales. Ademas, los destinos asidticos tienen la
desventgja de la distancia (fisica y cultural) principamente desde la perspectiva de los
inversionistas americanos.

Los call centers absorben hoy dia una fraccion muy pequefia de la oferta laboral total por lo que
dificilmente se encuentran sujetos a restricciones causadas puramente por “falta de trabajadores’.
No obstante, aunque € numero total de trabajadores ocupados en call centers sea pequefio en
Guatemala, € Informe concluye que en el futuro la friccién en el mercado laboral relevante puede
ser mucho mayor por razones de empalme entre las caracteristicas especificas del capital humano
regueridas por los patronos y |a oferta disponible en e mercado.
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Caracteristicasy sostenibilidad de las oper aciones de call center

L os personeros de las empresas de call center presentes en Guatemal a confirman que larotacion de
personal es un factor de importancia en la ubicacion de los call centers. Cabe notar que los call
centers guatemaltecos estan reportando un mangjo cuidadoso de este aspecto, con €l fin de
disminuir larotacion del personal. No obstante, conforme se desarrolle la actividad economica en
genera y laindustria de los call centers en particular, es muy probable que se torne mas dificil la
gestion y retencion del personal.

Todo apunta a que € reto principal para €l desarrollo sostenible de los call centers a mediano y
largo plazo no necesariamente es el costo relativo de las operaciones ni la disponibilidad absoluta
de trabajadores. Por el contrario, € reto para € pais reside en disminuir la friccién que puede
presentarse en el mercado labora a calzar las necesidades especificas de los call centers con las
caracteristicas prospectivas de la oferta una vez que se agote el actual excedente de trabajadores
aptos para desempefiarse en los call centers.

E. Perspectivas para el Business Process Outsour cing (BPO)

Caracterizacion del BPO sin fronteras

El concepto de “business process outsourcing” (BPO) puede traducirse de manera amplia y
aproximada como la “tercerizacion de procesos empresariales’. No obstante, € concepto de BPO
es muy amplio, abarcando actividades diversas que apenas tienen como caracteristica comin una
cercanaintegracion alos procesos de negocio de una empresa.

El reto del valor afiadido en Guatemala

En términos generaes, la regidén centroamericana y Guatemala en particular enfrentan una
competencia bastante importante por parte de algunos paises asiéticos (competitivos en cuanto a
escala salarial). No obstante, es previsible que las brechas salariales vayan disminuyendo, por 1o
gue una vision coherente del desarrollo del sector de call centers y BPO requiere hacer énfasis en
aquellos aspectos que fortalecen el valor afiadido en Guatemala (g emplo: ubicacion geogréfica,
calidad y confiabilidad de la infraestructura, distancias culturales y geograficas cortas) sin
obsesionarse con la meta de competir exclusivamente por la via de los costos |aborales.

La infraestructura de telecomunicaciones ya instalada provee amplio potencial de crecimiento pero
laimagen del pais juega en contra de las empresas guatemaltecas. El miedo, justificado o no, de
los inversionistas y clientes extranjeros representa una barrera importante para la exportacion de
servicios desde Guatemala. A nivel interno, la fuerte concentracion de infraestructura en los
centros urbanos del pais también representa una concentracién de riesgos para los posibles clientes
einversionistas, por g emplo, ante la posibilidad de desastres naturales.

Otro reto importante para €l pais es € desarrollo de recursos humanos. Paraingresar alas areas de
mayor valor agregado, en las que se requiere trascender el BPO convencional para posicionarse en
el procesamiento de conocimientos especializados, se requiere una reorientacion de laformaciéon y
educacion del personal no solo por parte de las empresas sino que también como un esfuerzo
sostenido a nivel nacional.
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F. Recomendaciones para el desarrollo delos call centersy BPO

Recomendaciones para €l sector publico

Las politicas y reformas que, desde la dptica de las empresas privadas, han sido identificadas como
prioritarias para el desarrollo de la exportacidn de servicios de call center y BPO:

Implementar una reforma del mercado laboral. Para ser efectiva, dicha reforma debe
incorporar temas como: (a) liberalizar € régimen de trabajo por tiempo parcial o periodos
cortos de tiempo; (b) reducir la rigidez del saario minimo (actualmente definido
semanalmente y no por hora) sin relacion con la productividad del trabajador; (c)
simplificar €l proceso de despido; (d) eliminar la restriccion de la jornada nocturna; (€)
revisar €l funcionamiento de las prestaciones obligatorias, y, finamente (f) crear una
VentanillaUnicaen el Ministerio de Trabajo para agilizar |a resolucion de conflictos.

Coadyuvar dentro del pais a un cambio de imagen de los call centers y empresas que
realizan BPO. Esto podria requerir también la modernizacion de las préacticas y
procedimientos de |as I nspectorias de Trabajo.

Fortalecer la seguridad ciudadana en general.

Realizar una campafa a nivel internacional que promueva una “marca-pais’ atractiva para
los clientes e inversionistas extranjeros.

Reformar la Ley de la Actividad Exportadora y Maquila a igua que la ley de Zonas
Francas, con € fin de que los exportadores de servicios puedan aprovechar los beneficios
establ ecidos en dichos instrumentos.

Elevar la calidad general de laeducaciéon. En el corto y mediano plazo, debe promoverse €
idioma inglés, la computacion y otras tecnologias a nivel de la educacion secundaria. El
énfasis en la educacion secundaria obedece a que en los proximos afios seran los actuales
estudiantes de secundaria quienes engrosaran la fuerza laboral. Sin embargo, no puede
exagerarse la necesidad de fortalecer la educacion atodo nivel, amediano y largo plazo.

Promover una red de contactos internacionales que permita concretar oportunidades de
negocios. Esto implica que los consules y guatemaltecos migrantes tengan un mecanismo
de informacién que permitainformar alas empresas guatemaltecas sobre oportunidades.

Fortalecer la promocion de la exportacion de servicios dada la infraestructura institucional
existente.

Promover e uso de mecanismos aternativos de resolucion de controversias, como arbitraje
y mediacion.

Promover un cambio de cultura organizacional en el sector publico con € fin de que los
funcionarios publicos entiendan meor a sector de servicios (gemplo: en la
Superintendencia de Administracion Tributaria).
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El Informe realiza algunas observaciones sobre las recomendaciones vertidas por |os exportadores
de servicios de call center y BPO. Con referencia a las reformas propuestas a la Ley de la
Actividad Exportadoray Maquila, a igual que alaley de Zonas Francas, cabe notar que 1o ideal
seria que la totalidad del clima de inversion en Guatemala eventualmente fuese atractivo. De esa
manera se evitariala necesidad de instrumentos especificos como los mencionados.

Un comentario similar se aplica a las recomendaciones vertidas por las empresas sobre € uso de
mecanismos alternativos para la resolucion de conflictos. El problema de fondo radica en que
dichos mecanismos no son, en la actualidad, “aternativos’ sino que muchas veces son la Unica
opcion viable. Una agenda de desarrollo sostenible no puede ampararse Unicamente en e fomento
de mecanismos alternativos sino que debe apuntar a una reforma completa del poder judicial. El
[lamado a “mejorar la seguridad ciudadana’ no estd completamente disociado de la anterior
consideracion.  En ausencia de una reforma integral del sector judicial, resulta extremadamente
improbable que pueda concretarse una mejora en la seguridad ciudadana.

Un aspecto particular del fortalecimiento de la seguridad y €l marco juridico responde a la
necesidad de proteger la confidencialidad de lainformacién que esta en manos de las empresas que
exportan servicios desde territorio guatemalteco. Por gemplo, dificilmente podra atraerse €
interés de entidades financieras internacionales a gran escala si no hay forma de garantizarles la
seguridad de la informacion sobre sus clientes.

Pasando a otros aspectos de las recomendaciones vertidas por el sector privado, el Informe también
sefidla el notorio interés en el incremento de la ofertay la mejora en la calidad de bienes publicos
como la educacion, seguridad, justicia, salud y previsién social, entre otros. Curiosamente, las
empresas no manifestaron interés inmediato en la oferta de bienes publicos como carreteras o
infraestructura de telecomunicaciones. No obstante, es previsible que la inversion privada en
zonas rurales (0 en zonas urbanas marginales) no sea tan rentable ni tan ssmple, por 1o que el tema
indudablemente debe quedar anotado en una agenda de desarrollo sostenible.

Una consideracion final del Informe se refiere ala necesidad de crear mecanismos de seguimiento
al sector exportador de servicios, particularmente en el ambito estadistico. Seria prudente y
recomendable que algun ente gubernamental, como €l Instituto Nacional de Estadisticas (INE),
desarrolle a mediano plazo instrumentos que permitan conocer de manera regular y confiable la
evolucion del sector exportador de servicios.

Apoyo privado para la exportacion de servicios

La experiencia de entidades como AGEXPORT, PRONACOM, Invest in Guatemalay SOFEX es
considerada como positiva y beneficiosa tanto por actores en el sector publico como en el sector
privado. En consecuencia, este Informe recomienda la expansion del tipo de actividades y apoyo
ofrecido por dichas entidades, replicando las experiencias de éxito amayor escala. Desde el punto
de vista de la sostenibilidad del proceso de desarrollo de Guatemala, resulta de importancia que se
amplie e campo de accion de entidades del sector privado (como AGEXPORT) y entidades
publico-privadas (como PRONACOM) con € fin de disolver la dicotomia entre los sectores formal
einformal, a igua gque superar la concentracion geografica de la actividad econémica.

En e ambito estadistico, € Informe recomienda al sector privado que disefie e implemente un
sistema estadistico de seguimiento alas actividades de call center y BPO. Es poco probable que en
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el futuro inmediato las entidades del sector publico puedan hacerse cargo de esta importante tarea,
por lo que laresponsabilidad recae sobre €l sector privado.

Finalmente, se recomienda al sector privado continuar y complementar la implementacion del Eje

6 de la Agenda de Competitividad (Fortalecimiento del Aparato Productivo y Exportador) en €
contexto del desarrollo de las actividades de tecnologia, call center y servicios BPO.

G. Per spectivas para la Exportacion de Servicios M édicos

El Informe sefidla que Guatemala cuenta con un importante potencial para la exportacion de
servicios médicos y de salud. Entre las ventgjas que ofrece se cuentan la disponibilidad de
personal médico capacitado y disponible a costos competitivos, complementado por personal
experto en tecnologia informética, e infraestructura en telecomunicaciones de alta confiabilidad.
Ademés, la ubicacion geografica del pais facilita enormemente las comunicaciones con los EEUU.

L as anteriores aseveraciones pueden parecer paradgjicas en € contexto de un pais que muestra un
desempefio bastante pobre en cuanto aindicadores de salud. No obstante, a pesar de los resultados
adversos que reporta Guatemala en cuanto a indicadores socio-econdémicos, deben destacarse
algunas peculiaridades del sistema: (@) la heterogeneidad en la calidad y acceso a los servicios
meédicos segun el poder adquisitivo del sujeto; (b) laimportante participacion del sector privado en
la oferta de servicios médicos y la experiencia operando bgjo un esquema competitivo; (c) la
disponibilidad de personal médico subempleado o empleado a niveles salariales baos; (d) la
abundancia relativa de personal técnico y de enfermeria; y (€) la existencia de especialistas
preparados en el extranjero y unidades especializadas que cuentan con tecnologia moderna,
ofreciendo servicios a un costo relativamente bajo.

No obstante, €l nivel de desarrollo de la exportacion de servicios médicos es inferior a caso de los
servicios generales de call centers y BPO, lo que se reflgja en una ausencia de informacion, un
menor ndmero de exportadores identificados y una organizacion todavia incipiente™’ Por tanto,
debe tenerse en cuenta e cardcter tentativo y preliminar del andlisis, conclusiones y
recomendaciones presentadas en €l Informe.

Oportunidades en el desarrollo de software médico

El Informe ha encontrado que e software médico puede desempefiar numerosas funciones de
apoyo a la gestiéon médica, incluyendo entre otros el manegjo de archivos e historiales médicos,
codificacion; y lafacturacion, cobranza e interaccion con empresas aseguradoras.

Oportunidades en € turismo médico

El pais ha logrado consolidar su posiciéon como un destino turistico importante, contando con
amplia experiencia en cuanto a turismo recreativo, cultural, ecologico y empresarial. En este
contexto, es pertinente explorar la complementariedad de la oferta de servicios médicos con la
industria turistica nacional, que internacional mente se conoce como “turismo médico”.

137 Se ha sefidlado que algunas empresas estan exportando exitosamente servicios de laboratorio desde Guatemala.
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Cuidado de personas dela tercera edad o discapacitados

La posibilidad de exportar €l cuidado a discapacitados y personas de la tercera edad depende de la
disponibilidad de distintos factores complementarios. Muchos de dichos factores son comunes a
turismo médico.

H. Recomendaciones para el desarrollo de las exportaciones de ser vicios médicos

Recomendaciones para €l sector publico

Muchas de las politicas y reformas que han sido identificadas como prioritarias por los
empresarios en €l area de servicios médicos resultan ser similares a las mencionadas en el caso de
los call centersy BPO (gjemplos:. la reforma del mercado laboral, mejorar la seguridad ciudadana,
promover la “marca-pais’, mejorar €l nivel educativo a nivel naciona y descentralizacion de la
infraestructura, entre otros). A continuacién se mencionan las recomendaciones que atafien
especificamente a la exportacion de servicios médicos:

e En € caso del turismo médico y & cuidado de personas, se recomienda establecer
estandares nacionales de calidad y recursos de defensa del consumidor. Esta seria una
aternativa en la ausencia de mecanismos judiciales o alternativos.

e Reformar los procedimientos para la obtencion de visas de largo plazo para las personas
gue utilicen los servicios de cuidado especializado.

e Crear mecanismos formales de seguimiento al sector exportador de servicios médicos,
particularmente en el dmbito estadistico.

Apoyo privado parala exportacion de servicios

Siguiendo la ténica de las recomendaciones generales vertidas para € caso de los cal centersy
BPO, es pertinente recomendar la expansion del tipo de actividades y apoyo que han generado
experiencias de éxito. También puede recomendarse al sector privado que disefie e implemente un
sistema estadistico de seguimiento a las actividades de exportacion de servicios médicos en cuanto
a precios, produccién, valor agregado, salarios, empleo, nUmero de empresas y costo de insumos
importantes (incluyendo el transporte), entre otras variables. Nuevamente, se recomienda al sector
privado complementar la implementaciéon del Eje 6 de la Agenda de Competitividad
(Fortalecimiento del Aparato Productivo y Exportador) en el contexto especifico del desarrollo de
las actividades de exportacion de servicios médicos.

Finalmente, en e caso del turismo meédico y e cuidado especializado, una de las principales
restricciones es la ausencia de infraestructura en escala suficiente como para atender a un gran
numero de personas en e segmento de mayor poder adquisitivo. Para alcanzar un incremento
importante en el nimero de turistas médicos y personas bajo cuidado especial, se requeriria que €
sector privado invierta coordinadamente en infraestructura que satisfaga expectativas y estandares
internacionales.
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Tabla4.1. Recomendaciones Para una Estrategia de Negociacion

Posturade Continuar la trayectoria de apertura a comercio exterior, buscando mejorar €l acceso de las
apertura exportaciones de servicios a mercados externos, reconociendo también el impacto que tienen
|as restricciones a determinadas importaciones sobre la competitividad.

Informacién y Incrementar el caudal de conocimiento sobre el sector de exportacion de servicios previo &

andlisis establecimiento de prioridades en el proceso de negociacion.
Claridad y Promover la claridad en las negociacionesy los tratados.
certeza
Desarrollo Desarrollar una evaluacion detallada de las estrategias para |os servicios de transporte agreo,
estratégico maritimo y los servicios financieros.
Colaborar con una estrategia centroamericana de liberalizacion de servicios.
Eliminar Fecilitar de forma reciproca la entrada temporal de empresarios y trabajadores para que los
restricciones procesos de visa no se conviertan en un obstaculo importante.
negocios
Impulsar e mutuo reconocimiento de titulos profesionales.
Comercio Garantizar |alibertad de transaccion por medios electronicos.
electronico
Solucién de Generar certeza sobre como se aplicarén los Tratados comerciales y sobre el marco juridico
controversias aplicable a un caso especifico.
Participacion, Aprovechar al méximo las instancias institucionales existentes para la participacion del sector
difusiony privado y la sociedad civil en la formacién de la estrategia de negociacién sobre comercio de

retroalimentacién

SErvicios.

Generar un proceso de retroaimentacion con los empresarios del sector sobre las
negoci aciones alcanzadas.

Introducir un proceso de difusién del impacto y compromisos de los tratados de comercio e
inversion.
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Tabla 4.2. Recomendaciones Gener ales de Politicas Publicas

Area

Recomendacion

Mercado labora

Adoptar medidas substantivas paraflexibilizar el mercado laboral y mejorar €l entorno laboral.
Lareformaincluiria: (a) liberar el régimen por tiempo parcial; (b) reducir larigidez del salario
minimo (actualmente definido semanalmente y no por hora) sin relacion con la productividad;
(c) simplificar e proceso de despido; (d) eliminar la restriccion a la jornada nocturna; (e€)
revisar |as prestaciones laborales obligatorias; y, finalmente (f) crear una Ventanilla Unica en
el Ministerio de Trabajo paralaresolucién de conflictos.

Seguridad

Fortalecer la seguridad ciudadana.

Imagen del pais

Iniciar una campafia para mejorar la imagen del pais en el extranjero y la actitud a nivel
nacional.

Estado de
Derecho

Corto plazo: Promover el uso de mecanismos alternativos de resolucion de controversias.
Largo plazo: Fomentar el desarrollo y fortalecimiento del poder judicial.

También es pertinente sefialar la necesidad de proteger la confidencialidad de la informacion
en manos de empresas exportadoras de servicios.

Educacion

Corto plazo: Elevar la calidad general de la educacion secundaria a nivel nacional (publicay
privada) con énfasis en el desarrollo de habilidades y destrezas en fuerte demanda en el sector
exportador de servicios. Dar prioridad a aprendizaje del idioma inglés, tecnologias y una
orientacion de servicio a cliente. Fuera dd sistema educativo formal, seria pertinente
involucrar en el esfuerzo alas entidades de capacitacion técnica que existen en el pais.

Largo plazo: Elevar la calidad de la educacion, pablicay privada, partiendo de los primeros
afios de escuela, ampliar la cobertura a toda la poblacion en edad escolar, y mejorar la
proporcién de alumnos que completan los distintos ciclos escolares (incluyendo la educacion
superior).

Promocion de la

Promover una red de contactos que permita concretar oportunidades de negocios en el sector

inversion de servicios, particularmente en contact centers y BPO. Con este fin podrian aprovechar
extranjera entidades como Invest in Guatemala al igual que lared de consulados del pais en el extranjero.
Tabla 4.3. Recomendaciones Generales al Sector Privado
Area Recomendacion

Encadenamientos
y asociatividad

Promover la expansién de las actividades como AGEXPORT, PRONACOM, Invest in
Guatemala, entre otras entidades, replicando las experiencias de éxito a mayor escala,
adoptando como metas adicionales (a) reducir lainformalidad de las empresas y trabajadores;
(b) reducir la centralizacion de la actividad econémica en la Ciudad de Guatemala.

Sistema nacional
de calidad

Apoyo a funcionamiento del sistema nacional de calidad y la obtencién de certificaciones
internacional es de calidad.

Promocién dela
inversion

Coordinacién y apoyo a la atraccion de inversiones extranjeras en el sector, coadyuvando al
fortalecimiento de las entidades e instituciones responsables de estas actividades.
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Tabla 4.4. Recomendaciones al Sector Publico (Call Centersy BPO)

Promocion dela
exportacion de

Fortalecer la promocién de la exportacion de servicios dada la infraestructura institucional
existente, incluyendo la colaboracion con AGEXPORT y PRONACOM.

Servicios
Corto plazo: Introduccion de una Ley para € Fomento de la Exportacion de Servicios o
reformas a la Ley de la Actividad Exportadora y Maquilas, o la Ley de Zonas Francas,
dirigidas a extender beneficios a la exportacion de servicios incluyendo (a) la exencion de
Marco Iega_l Paa | granceles e impuestos a las exportaciones (gjemplo: de bienes de capital especializados); (b)
Iaexp_ortacmn de | exencion del IVA; y (c) laexencion del ISR por un plazo minimo de diez afios. Idealmente, la
Servicios ubicacion fisicano debiera ser un factor para acceder alos beneficios.
Largo plazo: Plena insercion de la actividad de exportacion de servicios en la economia
nacional .
Reforma del Promover un cambio de cultura organizacional en entidades relevantes del sector publico, con
¢ bli el fin de fomentar lafamiliaridad con la naturaleza del sector exportador de servicios (gjemplo:
Sector pubiico en la Superintendencia de Administracion Tributaria).
Infraestructura Largo plazo: Implementacién de mecanismos para promover € acceso y la inversion en
infraestructuray tecnologia en zonas menos aventgjadas en todo €l territorio nacional.
Estrategiadel

sector servicios

Largo plazo: Creacion de un sistema de seguimiento estadistico de la exportacion de servicios.

Tabla 4.5. Recomendaciones al Sector Privado (Call Centersy BPO)

Estrategiay
seguimiento al
sector

Disefio e implementacion un sistema estadistico de seguimiento a las actividades de call center
y BPO que tengan lugar en €l pais.

Sistema nacional
decienciay
tecnologia

Apoyo a desarrollo de la cienciay tecnologia en colaboracién con universidades y centros de
investigacién especializados en desarrollo de tecnologias de la informacion (por gemplo, en
coordinacion con CONCYT).

Encadenamientos
productivos

Fomento de los encadenamientos productivos con centros de capacitacion y entrenamiento, a
igual que entre asociaciones de productores y exportadores, especificamente en cuanto a
campo delos call centersy las actividades BPO.

Cluster industrial

Apoyo a desarrollo del cluster de tecnologia, cal centers y BPO siguiendo la experiencia
adquirida por PRONACOM Yy otras entidades del sector privado con los clusters de turismo y
logistica, por jemplo.

Promocion de las
exportaciones

Promocion de las exportaciones de los servicios de call center y BPO contando con la
colaboracion con AGEXPORT, SOFEX y PRONACOM.

LIBERALIZACION DEL COMERCIO DE SERVICIOS: EL CASO DE GUATEMALA

92



Tabla 4.6. Recomendaciones al Sector Publico (Servicios M édicos)

Area

Recomendacion

Promocioén de la
exportacion de

Fortalecer la promocién de la exportacién de servicios médicos dada la infraestructura
institucional existente, incluyendo la colaboracion con AGEXPORT y PRONACOM.

servicios
Corto plazo: Introduccion de una Ley para € Fomento de la Exportacién de Servicios o
Marco legal para | reformas a la Ley de la Actividad Exportadora y Maquilas, o la Ley de Zonas Frances,
la exportacion de dirigidas a extender beneficios ala exportacion de servicios médicos.
servicios Largo plazo: Plena insercion de la actividad de exportacion de servicios en la economia
nacional.
Estandares Fomentar estandares nacionales de calidad y mecanismos para la solucién de conflictos
ional (gjemplo: una Ventanilla de Quejas en alguna dependencia del Estado) con € fin de llenar el
nacionales vacio que dgja el poder judicial en casos de accidentes, negligencia o mala préctica médica.
Estadia de Reformar los procedimientos para simplificar la obtencion de visas de largo plazo para las
extranieros personas que hagan uso de los servicios de cuidado de discapacitados y personas de la tercera
) L yt edad. Asimismo, necesitan reformarse las normas para facilitar la presencia de profesionales
recqnou miento especializados, en cuanto a su permanencia en el pais (visas) como en lo que se refiere a
detitulos reconocimiento de titulos profesionales.
Reforma del Promover un cambio de cultura organizacional en entidades relevantes del sector publico, con
sect ‘bli el fin de fomentar lafamiliaridad con la naturaleza del sector exportador de servicios (ejemplo:
or pubfico en la Superintendencia de Administracion Tributaria).
Infraestructura Largo plazo: Implementacién de mecanismos para promover €l acceso y la inversion en
infraestructura y tecnologia en zonas menos aventajadas en todo €l territorio nacional.
Estrategiadel

SEctor servicios

Largo plazo: Creacion de un sistema de seguimiento estadistico de la exportacidn de servicios.

Tabla 4.7. Recomendaciones al Sector Privado (Servicios M édicos)

Area Recomendacion
EStL?ﬁ?gé a Disefio e implementacién un sistema estadistico de seguimiento a las exportaciones de
gtor servicios médicos.

Encadenamientos
productivos

Fomento de |os encadenamientos productivos con centros de capacitacion y entrenamiento, al
igual que entre asociaciones de productores y exportadores. Asimismo, debe promoverse €l
encadenamiento entre proveedores de servicios médicos, empresas de transporte, operadores
turisticosy hoteles, a igual que las aseguradoras.

Cluster industria

Incorporar los servicios médicos activamente en los clusters de tecnologia, BPO y turismo,
siguiendo la experiencia adquirida por PRONACOM vy otras entidades del sector privado.

Promocion de las
exportaciones

Promocién de las exportaciones de los servicios médicos contando con la colaboracion de
AGEXPORT, INGUAT y PRONACOM.
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GLOSARIO

After-Call Work (ACW). Labores necesarias requeridas después de una llamada entrante para
completar latransaccion. El agente no esta disponible para manejar otra llamada entrante.

American Medical Association (AMA). Asociacion Médica Americana.

Automatic Call Distributor (ACD). Sistema telefénico especializado usado para mangjar |lamadas
entrantes. El sistema programable autométicamente responde |lamadas, asigna turnos, distribuye
agentes, y provee reportes histéricosy en tiempo real sobre dichas actividades.

Average Handle Time (AHT). La sumatoria del tiempo promedio de interaccién con el cliente y el
tiempo de trabgjo (ACW) después de una llamada.

Benchmark. Tarea estandardizada que compara el desempefio y capacidades entre paises,
instituciones, empresas, productos, Servicios 0 procesos.

Business Application Outsourcing. En esta variante de BPO, una compafia que ofrece servicios
informéticos arrienda aplicaciones particulares a otra empresa. Incrementalmente, las empresas
estan arrendando aplicaciones para la planificacién de recursos, gestion de relaciones con €l cliente,
mensgjeriay colaboracién en equipo, ademas de e-business. El objetivo es que la empresa cliente
se libere de la responsabilidad de mantener la aplicacion y pueda reducir asi el costo total. No
obstante, la empresa-cliente es responsible del hosting del software y por tanto, de su desempefio y
confiabilidad. Esta variante de BPO también se conoce como un servicio de “application service
provider” (ASP).

Business to Business (B2B). Servicios ofrecidos directamente por una empresa a otra, en contraste
con los servicios ofrecidos por las empresas a usuarios o consumidores finales.

Business Process Offshoring. Esta variante de BPO se refiere a la transferencia de tares o procesos
(como call centers) a paises de menor costo. La interaccién se conduce a través de redes de
telecomunicacion y la Internet. El tipo de tareas tipicamente offshored incluyen procesamiento de
transacciones 0 cuentas, procesamiento de tarjetas de crédito, call centres, traducciones y
transcripciones. La mayor parte de estas tareas puede completarse sin interaccion personal. El
offshoring de funciones de apoyo es algo relativamente nuevo, que comenzo en los ochentas en la
industria de IT y se acelerd en los noventas con las preocupaciones Y 2K. Subsecuentemente, el
motor principal para hacer offshoring ha resultado ser las economias obtenidas a explotar
diferenciales salariales con niveles de desempefio favorables.

Business Process Outsourcing. En un sentido genérico, BPO significa examinar los procesos del
negocio y sus unidades funcionales, paraluego trabgar con proveedores especializados de servicios
en la reingenieria y tercerizacion de procesos. BPO involucra la transferencia completa de
responsabilidad por funciones como procesamiento de transacciones, servicios de pdliza, gestion de
coberturas, recursos humanos, entre otros. El proveedor de servicios administra las funciones
tercerizadas en sus propios sistemas segun estandares de servicio y costos previamente acordados.
En algunos casos, los acuerdos BPO incluyen bonificaciones desempefio, requisitos de desempefio
para desembol sos, 0 comprobacion de ahorros concretos.

Business Transformation Outsourcing. BTO es una extensiéon natural del modelo BPO tactico e
involucra la transferencia de toda la responsabilidad por las operaciones back-office, asignando las
areas a un proveedor externo. El objetivo es maximizar los beneficios de largo plazo de las



operaciones BPO resultando en una transformacion completa del modelo de negocio. En este caso,
BPO no es un asunto tactico sino una herramienta estratégica que se anticipaa cambio.

Call blending. La combinacion de grupos de agentes que reciben y sacan llamadas, con la capacidad
de convertir a los agentes reciben en agentes que sacana llamadas, o vice versa, segin las
necesidades de la carga de trabajo.

Call Center. Término genérico para referirse a centros de reservaciones, asistencia, informacion o
servicio a cliente, independientemente de como se organizan o qué tipos de transacciones manejan.
El término es restrictivo en la medida en que [lamadas es s6lo un tipo de transacciones que manejan
los call centers.

Carrier. Empresa que provee circuitos para telecomunicaciones. Incluyen empresas telefonicas
localesy operadores de larga distancia, por gjemplo.

Centers for Medicare and Medicaid Services. (CMS). Centros de servicios relacionados con los
programas Medicarey Medicaid del Gobierno de los EEUU.

Computer Telephony Integration (CTI). El software y hardware necesarios para integrar
computadoras y teléfonos.

Current Procedural Terminology (CPT). Codificacion actualizada de la terminologia que describe
procedimientos médicos. Es unamarcaregistrada por laAMA.

Database Call Handling. Una aplicacién de CTI application, mediante el cual ACD trabaja
sincronizadamente con bases de datos computarizadas para procesar |lamadas.

Envelope Strategy. Estrategia mediante la cual suficientes agentes estan asignados por el dia o la
semana para trabgjar las [lamadas entrantes y salientes, u otros tipos de trabgjo. Las prioridades de
asignacién se determinan sobre la base de las llamadas entrantes; cuando hay muchas llamadas
entrantes, todos los agentes se asignan arecibir [lamadas; cuando hay pocas [lamadas entrantes, 10s
agentes se reasignan a otras taress.

Full-Time Equivalent (FTE). Término empleado cuando el nimero de horas de trabajo programadas
se dividen entre varios agentes. Las horas de trabgjo de varios agentes a tiempo parcia puede
sumar aunaunidad FTE.

Gateway. Servidor dedicado a proveer acesso aunared.

Handling Time. El tiempo que un agente dedica a hablar con un cliente y realizar AWC en una
transaccion. También puede aplicarse el término al tiempo que una méquina dedica a un proceso.

Hardware. Los componentes fisicos de una computadora. Se distingues del software, que son los
programas digital es disefiados para que la computadora desempefie tareas especificas.

Health Care Common Procedure Coding System (HCPCS). Sistema de codificacion de
procedimientos usuales en e cuidado de la salud, mantenido por laAMA.

Help Desk. Término que generalmente se aplica a un call center que atiende preguntas sobre la
instalacion, uso o problemas con algun producto.



Insourcing. En esta modalidad las empresas logran economias de escala creando entidades
independientes dentro de la misma empresa para ofrecer servicios especificos, como pagos de
planilla, facturacion, vigies y procesamiento de cargos. Tipicamente los servicios compartidos
aprovechan aplicaciones informéticas y otras plataformas tecnolégicas comunes, facilitando asi
mejoras en la calidad de los procesos financieros, contabilidad, adquisiciones, IT y recursos
humanos. El fundamento del insourcing es que la modalidad ofrece a una empresa un major uso de
recursosy destrezas, mayor eficiencia en servicios e informacion, y economias administrativas.

International Statistical Classification of Diseases and Related Health Problems (ICD). La
clasificacion internacional estadistica de enfermedades y problemas de salud. Cada categoria de
problemas de salud recibe un cddigo Unico de seis caracteres. La ICD es publicada por la
Organizacion Mundial dela Salud (OMS).

Internal Response Time. Tiempo gue le toma a un grupo de agentes que apoyan a otros grupos
internos en responder a transacciones que no exigen atencidn inmediata.

Internet Service Provider (1SP). Empressa proveedora de servicios de Internet.

Local Exchange Carrier (LEC). Compafiias de telecomunicaciones responsables de proveer
conexionesy servicioslocales.

Monitoring. Procesos de escuchar llamadas para mantener la calidad del servicio ofrecido por los
agentes.

Multimedia. La combinacion de formas multiples de comunicacion informatica; por € emplo, una
[lamadatradiciona sellama“monomedia’ mientras el video es“multimedia.

Multisourcing. Esta variante consiste en distribuir y administrar procesos distintos entre
proveedores BPO multiples. Por gjemplo, los procesos de RRHH se tercerizan a un proveedor,
logistica a otro, desarrollo y mantenimiento de IT aotro. La motivacion detras de multisourcing de
la cobertura de riesgos, ademéas de permitir la explotacion de las fortalezas de los distintos
proveedores a maximo. Esta estrategia es comin en las empresas americanas y europeas que
frecuentemente buscan diversificar la actividad offshore a una variedad de proveedoresy lugares.

Nearshoring. Tercerizar a paises cercanos (gjemplo: Guatemala, México, Canada en el caso de una
empresa americana)

Network Control Center. En un entorno de call center conectado en red, en la que persona y
equipo se comunican en tiempo real entre distintios sitios, se requieren umbrales de comunicacion y
asignacion de personal y tareas a través de un centro de control.

Network Inter-flow. Tecnologia empleada en call centers ubicados en distintos sitios con el fin de
crear unadistribucion eficiente de [lamadas.

Off-Peak. Periodos de tiempo que no son los mas ocupados en un call center. El término también
describe los horarios en que los proveedores de servicios ofrecen tarifas méas bajas.

Offshoring. Tercerizar a paises lejanos (ejemplo: India o Filipinas)

Onshoring. Tercerizar a una empresa dentro del mismo pais (gjemplo: EEUU en el caso de una
empresa americana).



Outsourcing. La contratacion de servicios a una empresa externa.

Overflow. Llamadas que fluyen de un grupo o sitio a otro. Especificamente, “intraflow” serefiere a
flujos de llamadas entre grupos de agentes, “interflow” aflujos referidos por el ACD entre sitios.

Response Time. Tiempo que toma a un call center responder a transacciones que no exigen atencion
inmediata, por ejemplo, correspondencia o e-mail.

Service Level Agreement (SLA). Objetivos de desempefio consensuados entre usuarios y €
proveedor de un servicio, o entre una organizacion y laempresa de outsourcing.

Software. Programas digitales que permiten a una computadora desempefiar tareas especificas. Se
distingue de los componentes fisicos de la computadora, conocidos también como hardware.

Synchronous Digital Hierarchy (SDH). Jerarquia Digital Sincrona es un estandar mundial uniforme
de transmision de datos digitales que ofrece la capacidad de transmitir ainformacién a velocidades
muy elevadas mediante fibra épticaTelecommuting. Uso de telecomunicaciones para trabajar desde
el hogar u otras ubicaciones en lugar de las instalaciones de la empresa.

Synchronous Transport Module (STM). La unidad de transmisién basicaen SDH. STM4, STM16y
STM64 son multiplos de la unidad bésica de transmision.

Toll-Free Service. Servicios que permite alos usuarios [lamar gratuitamente aun call center.

Uniform Call Distributor (UCD). Sistema simple que distribuye Ilamadas entre grupos de agentes y
genera agunos reportes. Menos sofisticado que un ACD.



BIBLIOGRAFIA Y REFERENCIAS
Documentos

Adams, H. and Muncie, M. “Siting a U.S. Call Center: Market Selection and Security Concerns’
Telemarketing & Call Center Solutions’; Vol. 16, No.10, p. 142-143 (April 1998).

Alvarez, Lorena “PRONACOM Busca Impulsar la Economia del Conocimiento” El Periddico
(Guatemala 16 de octubre 2006)

Basant, Rakesh “Bangalore Cluster: Evolution, Growth and Challenges’ Working Paper No.
2006-05-02, Indian Institute of Management (Ahmedabad 2006)

Canales-Kriljenko, Jorge et al “Financial Integration in Central America Prospects and
Adjustment Needs’ Policy Discussion Paper, Fondo Monetario Internacional — FMI (Octubre
2003)

Cuevas, Marcio “Impacto Econémico del RD-CAFTA” Ministerio de Economia (Guatemaa
2004)

Dawson, Keith “The Call Center Handbook: The Complete Guide to Starting, Running and
Improving Your Call Center” Flatiron Publishing, Inc. (New Y ork 1996)

Esher, Joseph “Answering the Call: A Benchmark of the Minnesota's Call Center Industry”
Analysis and Evaluation Office, Minnesota Trade & Economic Development (2000)

Estrada, Fanny “¢Busca Trabajo?’ Prensa Libre, p.22 (Guatemala, 5 de febrero de 2007)
Estrada, Fanny “OtraVez el Inglés’ PrensaLibre, p.22 (Guatemala 19 de febrero 2007)

Fiveson, Keith “What You Must Know About Offshore Outsourcing” 2" Annual Call Center
Summit (2007)

Garcia, Enrique “El Comercio de Servicios Bancarios. Enfoques para su Liberalizacion en el
Mercado Comun Centroamericano” (Proyecto SIECA-BID ATN/SF-5462-RG 1997)

Kaakota, R. y Robinson, M. “e-Business 2.0: Looking Over the New Horizon” eAl Journa
(Octubre 2000)

Kalakota, R. y Robinson, M. “Emerging Business Models in Offshore Outsourcing” The Sterling
Report Newsletter, Sterling-Hoffman (Mayo 2004)

Kaakota, R. y Robinson, M. “Five Reasons Why Offshore Outsourcing Projects Fail” The
Sterling Report Newsletter, Sterling-Hoffman (Junio 2004)

Klenke, M. y Reynolds, P. “Workforce Optimization. Making the Most of Your Staffing
Resources to Improve Service and the Bottom Ling” The Call Center School (undated)

Kohler, Steven “Focus On: States Calling on All Resources to Lure Call Center Operations’
Telemarketing & Call Center Solutions; Vol. 15, p.22 (Mayo 1997)



Lix, Beatriz “Industria Nacional de Software Lidera el Istmo” Siglo XXI (Guatemala 17 de
octubre 2006)

Lodge, C. and Ranson J. “Locating Your Call Center: Strategic Planning to Maximize the success
of Your Call Center” TeleProfessional, p. 42-48 (Junio 1998)

Lopez, lleana “ Se Intensifica la Demanda de los Call Centers’ Revista Gerencia, N0.432 (Enero
2007)

Lyne, Jack “The Call Center Location Curve Sophistication, Site Selection Complexity Increase.”
Site Selection; Vol.44, No.3, p. 533-543 (May 1999)

Mattoo, A. and Wunsch, S. “Preempting Protectionism in Services: The GATS and Outsourcing”
mimeo (January 2004)

Miller, Eric “Financial Services in the Trading System: Progress and Prospects’ Division de
Asuntos Hemisféricos, Integracion y Comercio; Informes Ocasiondes No. 4; Banco
Interamericano de Desarrollo — BID (Buenos Aires 1999)

Moore, Kathleen and Bruce, Jim “Providing Globa Support: The Growth of Call Centers’ Area
Development; Vol. 34, No.4, p.36-43 (April 1999)

Morrell, Steve “North American Contact Centers in 2006: The State of the Industry” Contact
Babel (2006)

Read, B. “Call Center Cool” Facilities Design & Management; Vol.17 No.10, p. 54-58 (October
1998)

Ruiz, Marta “Cluster de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones (TICs)” (Guatemala 15
de octubre 2006)

Sadlazar, Carolina “Situacion y Tendencia de la E-MIPYME en Guatemald’” Presentacion en
PowerPoint, Direccion de Servicios de Desarrollo Empresarial, Ministerio de Economia
(Guatemala)

“Acuerdo Centroamericano Sobre Circulacion por Carretera’ (1958)

“Convenio Constitutivo de la Corporacion Centroamericana de Servicios de
Navegacion Aéred’ (1960)

“Tratado General de Integracion Econdmica Entre Guatemala, El Salvador,
Hondurasy Nicaragua “(1960)

“Convenio de La Haya de Sobre la Eliminacion del Requisito de la Legalizacion de
Documentos Publicos Extranjeros’ (1961)

“Convenio Sobre el Ejercicio de Profesiones Universitarias y Reconocimiento de
Estudios Universitarios - Centroamérica’ (1962)

“Convenio Interamericano para Facilitar € Transporte Acuatico Internacional —
Convenio del Mar del Plata’ (1963)

Vi



“Tratado de Alcance Parcial Suscrito Entre la Republica de Colombiay la Republica
de Guatemala’ (1980)

“Tratado de Alcance Parcia Suscrito Entre la Replblica de Venezuela y la
Republica de Guatemala” (1985)

“Convenio de Cooperacion entre la Corporacion Nacional de Turismo de Colombia
y e Instituto Guatemalteco de Turismo” (1991)

“General Agreement on Trade in Services (GATS)” World Trade Organization -
WTO (Geneva 1995)

“Acuerdo de Inversion Entre el Gobierno de la Republica de Guatemala y el
Gobierno de la Republica Francesa para la Promocion y Proteccion Reciproca de las Inversiones”
(1998)

“Tratado de Alcance Parcia Suscrito Entre la Republica de Cubay la Republica de
Guatemala” (1999)

“Tratado de Alcance Parcial Suscrito Entre la Republica de Panamay la Republica
de Guatemala’ (1999)

“Tratado de Libre Comercio entre los Gobiernos de Centroaméricay el Gobierno de
la Republica de Chile” (1999)

“Tratado de Libre Comercio Entre los Estados Unidos Mexicanos y las Republicas
de El Salvador, Guatemalay Honduras’ (2000)

“Acuerdo de Inversién Entre la Republica de Guatemala 'y el Reino de los Paises
Bajos parala Promocion y Proteccion Reciprocade las Inversiones’ (2001)

“Acuerdo de Inversion Entre la Republica de Guatemala y la Republica de Chile
parala Promocién y Proteccion Reciprocade las Inversiones’ (2001)

“Acuerdo de Inversién Entre la Republica de Guatemala y la Republica de China
parala Promocion y Proteccion Reciproca de las Inversiones’ (2001)

“Acuerdo de Inversion Entre la Republica de Guatemala y la Confederacion Suiza
parala Promociény Proteccion Reciprocade las Inversiones’ (2002)

“Acuerdo de Inversion Entre la Republica de Guatemala y la Reino de Espafia para
la Promocion y Proteccién Reciproca de las Inversiones’ (2002)

“Acuerdo de Inversion Entre la Republica de Guatemala y la Republica Argentina
parala Promocion y Proteccion Reciproca de las Inversiones’ (2002)

“Acuerdo de Inversion Entre la Republica de Guatemala y la Republica de Corea
parala Promociény Proteccion Reciprocade las Inversiones’ (2002)

“Acuerdo de Inversion Entre la Republica de Guatemala y |a Republica de Cuba
parala Promocion y Proteccion Reciproca de las Inversiones’ (2002)

Vii



“Acuerdo de Inversion Entre la Republica de Guatemala y la Republica de Ecuador
parala Promocion y Proteccion Reciproca de las Inversiones’ (2002)

“Acuerdo de Inversion Entre la Repiblica de Guatemala y |a Republica Checa para
la Promocion y Proteccion Reciproca de las Inversiones’ (2003)

“ALCA - Areade Libre Comercio de las Américas — Tercer Borrador de Acuerdo”
(2003)

“Acuerdo de Inversion Entre la Republica de Guatemalay el Reino de Sueciaparala
Promocién y Proteccion Reciproca de las Inversiones’ (2004)

“Tratado de Libre Comercio Entre la Republica Dominicana, Centroaméricay los
Estados Unidos de América’ (2005)

“Tratado de Libre Comercio Entre la Republica de Guatemalay Republica de China
(Taiwan)” (2005)

“Sintesis y Andlisis sobre la Capacitacion Técnica Laboral en Guatemala’ CIEN
(2006)

“The 2005 Aspect Contact Center Satisfaction Index: Executive Report” Aspect
Software Inc. (2005)

“Reformas Legales para la Implementacion del Tratado de Libre Comercio
Republica Dominicana-Centroamérica-Estados Unidos de América’ Decreto 11-2006, Congreso
de la Republica (Guatemala 2006)

“5 Contact Centres Megatrends and How to Ride Them” White Paper, EGain
Communications Corporation (2005)

“Dimension Data: The Age of the $33 Billion Seat” El Economista (Espafia 2007)

“Opportunities and Risks of Liberalizing Trade in Services in South Africa’
International Centre for Trade and Sustainable Development - ICTSD, Programa Sobre Comercio
y Desarrollo Sostenible, No.2 (Febrero 2005)

“Opportunities and Risks of Liberalizing Trade in Services in Tanzanid’
International Centre for Trade and Sustainable Development - ICTSD, Programa Sobre Comercio
y Desarrollo Sostenible, Borrador (Agosto 2006)

“Opportunities and Risks of Liberalizing Trade in Services in Mozambique”
International Centre for Trade and Sustainable Development - ICTSD, Programa Sobre Comercio
y Desarrollo Sostenible, Borrador (Septiembre 2006)

“Performance Management Best Practices and Benchmark Study” White Paper,
Merced Systems Inc. (2006)

“Solucién a Controversias de Comerciales’ Ministerio de Economia (Guatemala
2005)

viii



“Solucién a Controversias de Inversion y Otros Temas’ Ministerio de Economia
(Guatemala 2005)

“Respuestas a Preguntas Frecuentes Sobre RD-CAFTA” Ministerio de Economia
(Guatemala 2006)

“Memoria de Labores 2005" Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social
(Guatemala 2006).

“Global ITO and BPO Trends in 2006: Research Summary” Offshore Insight
Markets Report Series, Vol. 3, No. 11; neol T (2006)

“Directrices Para la Consignacion en Listas de los Compromisos Especificos en el
Marco del Acuerdo General Sobre el Comercio de Servicios (AGCS)” Consegjo de Comercio de
Servicios, Organizacion Mundial del Comercio — OMC (Ginebra 2001)

“Guatemala— Oferta Inicial de Compromisos Especificos’ Consejo de Comercio de
Servicios, Organizacion Mundial del Comercio — OMC (Ginebra 2003)

“Business Guide to the General Agreement on Trade in Services’ International
Trade Centre, Organizacién Mundial del Comercio -OMCy UNCTAD (Ginebra 2002)

“Services Liberalization in the New Generation of Preferential Trade Agreements
(PTAS): How Much Further than GATS?’ Division de Investigacion y Estadisticas Econdmicas,
Organizacion Mundia del Comercio - OMC (Ginebra 2006)

“ Autopista M esoamericana de la Informacion (AMI): Red Regional de Fibra Optica’
Plan Puebla — Panama (Octubre 2006)

“Reglamento de la Ley de Fomento y Desarrollo de la Actividad Exportadora 'y de
Maquila” Presidencia de la Republica, Acuerdo Gubernativo Nimero 533-89 (Guatemala 1989)

“Reglamento de Zonas Francas’ Presidencia de la Republica, Acuerdo Gubernativo
Numero 242-90 (Guatemala 1990)

“Reglamento de la Ley de Inversion Extranjera’ Presidencia de la Republica,
Acuerdo Gubernativo Nimero 893-98 (Guatemala 1998)

“Agenda Naciona de Competitividad 2005 — 2015: Hacia una Gobernabilidad
Prospera, Solidariay Equitativa’ Programa Nacional de Competitividad (Guatemala 2005)

“Hacia el Cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo del Milenio en Guatemala: |1
Informe de Avances” SEGEPLAN (Guatemala 2006)

“Ley Modelo Sobre Comercio Electrénico con la Guia para su Incorporacion al
Derecho Interno” UNCITRAL (Viena 1996)

“Ley Modelo Sobre Firmas Electronicas con la Guia para su Incorporacion al
Derecho Interno” UNCITRAL (Viena2001)

“Ley Modelo Sobre Arbitraje Comercia Internacional con la Guia para su
Incorporacion a Derecho Interno” UNCITRAL (Viena 2002)



“Trade and Commercial Law Assessment: Guatemala’ USAID (2004)

“Guatemala: Country Economic Memorandum. Challenges to Higher Economic
Growth” Report No. 29145-GT, The World Bank (Washington DC 2005).

Sitios de I nternet

e American Chamber of Commerce of Guatemala (AmCham),
http://www.amchamguate.com/

e American Teleservices Association (ATA), http://www.ataconnect.org/

e AreadeLibre Comercio de las Américas, http://www.ftaa-alca.org/

e Arid International, http://www.arialinternational .com/

e AsistenciaGlobal, http://www.asi stenciaglobal .com.gt/

e Asociacion Guatemalteca de Exportadores, http://www.export.com.gt/

e Asgpect Index, Aspect Software Inc., http://www.aspectindex.com/

e Avaya, http://www.avaya.com/

e Banco Interamericano de Desarrollo (BID), Washington DC, http://www.iadb.org/
e Banco Mundial, Washington DC, http://www.worldbank.org/

e Campus Corporativo, Guatemal a, http://www.campuscorporativo.com/

e Centro de Investigaciones Econémicas Nacional es, Guatemal a, http://www.cien.org.gt/
e Cdl Center Industry Advisory Council (CIAC), http://www.ciac-cert.org/

¢ Cluster de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion, Guatemala,
http://www.clustertic.org/

e Colombiaes Pasién, Colombia, http://www.col ombiaespasion.com/

e Comision Econdmica para América Latina (CEPAL), Santiago, Chile,
http://www.eclac.org/

e Contact Babel, http://www.contactbabel.com/

e E-Business Strategies (EBS), http://www.ebstrategy.com/

e EGain Communications Corp., http://www.egain.com/

e IndiaMedical Tourism, http://www.indiamedicaltourism.net/

¢ Innovative Contact Solutions, Guatemala, http://www.icontactsol .com/



Instituto Guatemalteco Americano (IGA), http://www.iga.edu/
Instituto Mexicano de Telemarketing, http://www.imt.com.mx/

International Centre for Trade and Sustainable Development, Ginebra,
http://www.ictsd.org/

Invest in Guatemala, http://www.investinguatemala.org/

ITESA Globa Enterprise Management Consultants, http://www.itesa.com/
MAXCOM Telecomunicaciones, México, http://www.maxcom.com/
Medical Tourism of Costa Rica, http://www.medi cal tourismof costarica.com/
MedSolution, Medical Tourism Inc., http://www.medsol ution.com/

Merced Systems Inc., http://www.mercedsystems.com/

Ministerio de Economia de Guatemala, http://www.mineco.gob.gt/
Ministerio de Salud Publicay Asistencia Social, Guatemala, http://www.mspas.gob.gt/
Municipalidad de Guatemala, http://www.muniguate.com/

Navega, http://www.navega.com/

neol T Intelligent Transformation, http://www.neoit.com/

Organizacion Mundia del Comercio (OMC), Ginebra, http://www.wto.org/
Outsource 2 India, http://www.outsource2india.com/

Outsource Guatemal a, http://www.outsourceguatemal a.com/

Plan Puebla— Panama, http://www.planpuebla-panama.org/

Planet Hospital, http://www.planethospital.com/

Plusvalia Revista, Guatemala, http://www.plusvalia.com.gt/

Programa Nacional de Competitividad (PRONACOM), Guatemala,
http://www.pronacom.org/

Quifiones, Ibargiien & Lujan, S.C., Guatemala, http://www.gjilsc.com/

Rodriguez, Archila, Castellanos, Solares & Aguilar (RACSA), Guatemala,
http://www.racsa.org.gt/

RY 6 Globa Connection, http://www.ry6global.com/

Xi



Secretaria de Integracion Econdmica Centroamericana (SIECA), http://www.sieca.org.gt/

Secretaria de Planificacion y Programacion de la Presidencia (SEGEPLAN), Guatemala,
http://www.segeplan.gob.gt/

Sistema Integrado de Comercio Exterior, Organizacion de Estados Americanos (OEA),
http://www.sice.org/

Staffers Latin America, Guatemal a, http://www.stafferslatinamerica.com/
SolucionWeb.com, Guatemala, http://www.solucionweb.com/
Tellamo.net, Guatemala, http://www.tellamo.net/

The Call Center School, Tennessee, http://www.thecall centerschool .com/
Transactel, Guatemala, http://www.transactel.net/

United Nations Commission on International Trade Law (UNCITRAL), Viena,
http://www.uncitral .org/

United Nations Conference on Trade and Development (UNCTAD), Ginebra,
http://www.unctad.org/

World Health Organization (WHO), Ginebra, http://www.who.int/

Xii



ANEXO |. CONCEPTOSBASICOSEN EL
COMERCIO INTERNACIONAL DE SERVICIOS

Seguin el Acuerdo General del Intercambio de Servicios (GATS por sus siglas en inglés), Los servicios se
pueden dividir de dos maneras:

1. Segun la Naturaleza del Servicio
El Acuerdo reconoce una clasificacién de 12 tipos de servicios seglin su natural eza particular:

Comercio
Comunicaciones
Construccion
Distribucion
Educacion
Ambiente
Finanzas
Salud

. Turismo

10. Recreacion
11. Transporte
12. Otros

WCoNoUA~wWNE

Sin embargo, es relevante mencionar que Guatemala no realiza una clasificacion del PIB tomando en
cuenta dicha clasificacion, lo cual limita la capacidad de redlizar andlisis mas profundos. Entre los
sectores no analizados bajo dicha categorizacion estan: ambiente, turismo o recreacion.

2. Segun la Forma en que se Imparte el Servicio

Existen cuatro clasificaciones principales bgjo las que se puede elaborar éste andlisis:

Transfronterizo (Cross Border Supply):

Se realiza e servicio valiéndose de la tecnologia para su distribucion, ya sea telefonica o digitalmente.
Debido a estos avances tecnoldgicos, las personas pueden prestar servicios a distancia, a otro pais sin
necesidad de una presenciafisicade laempresa o el profesiona para poder ofrecer € servicio.

Consumo en el Exterior (Consumption Abroad):

El turismo es el mejor gjemplo. Un turista que se encuentra en el extranjero consume una gama de
servicios para satisfacer sus necesidades. Este tipo de servicios son usualmente ocasionales y pueden
desarrollar la economia del pais seglin éste se hace més atractivo para aquellas personas que desean
consumirlo.

Presencia Comer cial (Commercial Presence):

El uso de sucursales en los paises también es una forma en la que se puede distribuir un servicio con una
casa matriz en el extranjero. Ayuda también a proceso de expansion de empresas y se enfoca en la
actualidad a la transferencia de informacion. Para .un pais que realiza este tipo de exportaciones, se
involucra en negocios mas complejos, donde se requiere un mayor conocimiento del mercado al que se
interna.



Presencia Fisica de las Per sonas (Presence of Natural Persons):

Este tipo de exportacién implica la presencia de la persona en el pais donde se consume el servicio. En
los paises desarrollados este tipo de modalidad ha generado controversia debido a diversos factores,
especialmente por la competencia directa con la mano directa nacional, las diferencias culturales que se
generan dentro de la poblacion y € uso de servicios publicos nacional es.

La naturaleza de la of erta de estos servicios puede ser:

Entrada temporal del oferente.

Entrada temporal bajo contrato.

Entrada temporal relacionada con la presencia comercial.
Movimientos de fuerzalaboral.

A manera de ilustrar las subdivisiones de la forma de prestar el servicio transfronterizo, se puede hacer
unatabla que represente la naturaleza del servicio:

TablaA.1. Lugar en donde seimparte e servicio
(Pais A=Pais de origen del oferente, Pais B=Pais de origen del demandante)

Cross-
Border
Supply

Consumption Commercial Presence of

Abroad Presence Natural Persons

Ubicacion del Oferente del
servicio

A A AyB

Ubicacion del Demandante | B A B




ANEXO |l. COMPROMISOSDE GUATEMALA EN EL GATS

Sector 0 Subsector
1. Business Services

B. Computer services

consultancy servicesrelated to
computers and data processing
(CPC 84100-84390)

(including: software
implementation services,
systems

analysis, data processing, time
sharing services, preparation of
Inputs or digitalization)

2. Communication services

C. Telecommunication services

*

a) Telephone services
(CPC 7521)
B) Packet-switched data

transmission services
(CPC 7523)

d) Telegraph services
(CPC 7522)

f) Facsimile services
(CPC 7521, 7529)

) Private leased circuit
services (CPC 7522,
CPC 7523)

0) Other

paging services

(CPC 75291)

Cellular services

(CPC 75213)
Personal Communication
services

mobile data services
Satellite services

7. Financia services

A. Insurance services

Limitations on market access

1) None

2) Unbound

3) None

4) Unbound except as indicated

in the horizontal section

1) International traffic must be routed
through

the facilities of an enterprise with

A frequency user'stitle and/or
Telecommunications Registration
Certificate

issued by the Superintendence of
Telecommunications.

2) None

3) None
4) Unbound, except as indicated by
horizontal

L imitations on national treatment

1) None

2) Unbound

3) None

4) Unbound except asindicated

in the horizontal section

1) None
2) None

3) None
4) Unbound, except as indicated by
horizontal

Commitments




Sector 0 Subsector

Limitations on market access

L imitations on national treatment

i) Reinsurance of policies 1) None 1) None
(CPC 81229) 2) None 2) Unbound
3) Unbound 3) Unbound
4) Unbound 4) Unbound
B. Banking Services
Supply, transfer and processing 1) None 1) Unbound
of financial information 2) None 2) Unbound
3) Only foreign financial institutions
(CPC 8113) legally 3) Unbound
Established in Guatemala 4) Unbound
4) Unbound, except asindicated in
the
horizontal section
Financial advisory services 1) None 1) Unbound
2) None 2) Unbound
3) Only foreign financia institutions
legaly 3) Unbound
Established in Guatemala 4) Unbound
4) Unbound
9. Tourism and Travel Related
Services
Tourism 1) Unbound 1) Unbound
Hotel and lodging services 2) None 2) None
(CPC 6410-6419) 3) None 3) None
4) Only senior and specialized
(including hotels, motels, personnel 4) None
related to a commercial presence to
apartment-hotels, tourist the
extent required for training
centres), only in the four and Guatemalan
five star categories Personnel
Meals services 1) Unbound 1) Unbound
(CPC 64210-64290) 2) None 2) None
(including restaurant services, 3) None 3) None
4) Only senior and specialized
self-service, commissariesand  personnel 4) None
related to a commercial presence to
other meals services) the
extent required for training
Guatemalan
Personnel
Tourist marina operators 1) Unbound 1) Unbound
2) None 2) None
3) None 3) None
4) Only senior and specialized 4) None




Sector 0 Subsector

Limitations on market access L imitations on national treatment

9. Tourism and Travel Related
Services

11. Transport Services

C. Air Transport Services
Sale or marketing of transport
Services

(CPC 74710-747120)
(including travel agency, tour
operators and tourist guide
services)

Computer reservation services

Explication:

personnel

related to a commercial presence to

the

extent required for training

Guatemalan

Personnel

1) Unbound 1) Unbound

2) None 2) Unbound

3) Unbound 3) Unbound

4) Unbound 4) Unbound

1) None 1) None

2) None 2) None

3) None 3) None

4) Unbound, except asindicated in 4) Unbound, except asindicated in
the the

horizontal section horizontal section

1) cross border supply

2) consumption abroad

3) commercial presence

4) presence of natural persons

Fuente: elaboracion propia a partir de www.wto.org * Guatemala adquirié compromisos adicionales alos

compromisos establecidos.


http://www.wto.org/

ANEXO |1l.L1STA DE PERSONAS ENTREVISTADAS

Maria José Aguilar. Gerente de Reclutamiento, TRANSACTEL.

Estuardo Biguria. Director General, Asistencia Global.

José Andrés Cerezo. Asistente Legal, PriceWaterhouseCoopers Guatemala.

Juan Carlos Corona. CRM Manager, ASISTENCIA GLOBAL.

Hugo Diaz. Director de Negocios, Biznet SA.

Carmelo Duran. Presidente, Cluster de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.
Fanny de Estrada. Directora Ejecutiva, AGEXPORT.

Javier Fortin. Especialista Comercial, Seccion Comercia de la Embajada de Estados Unidos.
Carlos Pedro Godoy. Gerente de Operaciones, ASISTENCIA GLOBAL.

Kevin Mark Lucas Holcombe. Presidente, Asociacion Guatemalteca de Instituciones de Seguros,
AGIS.

Mario Lopez. Director de Ventas y Mercadeo, TRANSACTEL y Secretario de la Comision de
Call-Centers, AGEXPORT.

Maria lsabel Lujan. Abogada, Quifiones, Ibarglien & Lujén
Rafael Mgjicano. Socio Centro Dental de Especialistas.
Ernesto Mena. Tecniscan

Mario Mendizabal. Secretario Ejecutivo, la Asociacion Guatemalteca de I nstituciones de Seguros,
AGIS.

Miguel Monterroso. Gerente de Operaciones, Studio C.

LuciaMonzon. Gerente de Retencion, TRANSACTEL.

Roberto Ozaeta. Supervisor Legal, PriceWaterhouseCoopers Guatemal a.
Bismarck Pineda. Economista.

José Pivaral. Vicepresidente del Grupo Financiero de Occidente y Presidente de la Asociacion
Bancaria Guatemalteca, ABG.

Estuardo José Robles. Asesor BPO/TIC, Invest in Guatemala
Alfredo Rodriguez-M ahuad. Abogado, Rodriguez, Archila, Castellano, Solares & Aguilar.
Deborah Robles. Analista de Negocios, Asistencia Global

Y ehudi Sabbagh. Fundador, Xentra.com y Presidente, Asociacion de Empresas de Desarrollo de
Contenido Web.

Francisco Sandoval. Presidente, SOFEX y Director Comercial, BDG, SA.
KarlaTay. Especiaistaen Agricultura, Depto. de Agricultura de Estados Unidos.
Edith Vasquez. Asistente de Mercado, Depto. de Agricultura de Estados Unidos.
Patricia Wagner. Senior Commercia Officer, Embajada de los Estados Unidos.
Philip Wilson. Director, SolucionWEB.com






ANEXO |V. VOCESDE L0OS EMPRESARIOS™®

Oferta exportable guatemalteca

L os encuestados identificaron los siguientes servicios de exportacion en Guatemala:

Data-entry

Contact-Center o Call centers
Software

Animacion gréfica
Elaboracion de webpages.
Administracion de servidores
Telecomunicaciones.
Ingenieria

Arquitectura
Asesorialegales

Servicios financieros.
Turismo

Turismo

Consultoria

Servicios médicos

Disefio de camparias publicitarias
Escuelas de idiomas.

Maguila (textil).

En cuanto a potencia futuro de Guatemala, los entrevistados, incluso aquellos en € negocio, reconocieron
gue el mismo no serd en |os negocios tipo data-entry. Argumentaron que en materia de costo, existen otros
paises, en la regién y Asia, que tendran mayor capacidad para competir. Ademaés, consideran que, de
mantenerse la politica de salarios minimos de | os Ultimos diez afos, desaparecera dicho negocio.

Se considera que los Call-centers y los BPO son “maquiladoras de servicios’” y que las mismas no pueden
servir como el fundamento sobre el cual se gestara el desarrollo socioeconémico de Guatemala Se percibe a
los Call-centers y a los Contact-centers como negocios de primera generacion los cuales, en pocos afios,
podran servir de base en términos de infraestructura tecnolégica y generacion de capital humano, para una
mayor especializacion y la generacién de mayor valor agregado en € sector de exportacion de servicios.
Tomando en cuenta lo anterior, se mencionaron los siguientes servicios como aquellos con e mayor
potencial para desarrollar en Guatemala:

e Servicios profesionales (ingenieria, arquitectura, medicina).

e Contact-center

e Disefio de programas para pelicul as animadas.

En términos generales, se considera que son todos aguellos servicios que requieran conocimientos
adquiribles a corto plazo de los mercados a donde se aplican, €.: Disefio (Arquitectura, Publicidad,
entretenimiento), Logisticay Andlisis de datos. Otros, como los médicos, pueden desarrollarse a partir del
diferencial de precios, buena calidad del servicio y servicios complementarios, como € turismo cultural o
comunitario.

138 Este Anexo trata de condensar de manera estructurada las opiniones vertidas por las personas especialmente
entrevistadas para la elaboracion de este Informe. El resumen de as entrevistas a individuos y grupos focales estén en
el Anexo V.



Ventajas para exportar servicios

En cuanto a las ventajas adicionales que tiene Guatemala, respecto a otros lugares del mundo, y que pueden
ser aprovechadas, se mencionaron:

Se mangja e mismo horario norteamericano (centro 0 montafia), lo cual permite que los
supervisores puedan hablar con los encargados de la operacion durante sus horas de trabajo y no
durante la madrugada.

Se encuentra en la regidn near-shore, 1o cua le permite al cliente vigiar rapidamente. Ademés,
existe més confianza, por € sentido de poder uno regresar rapidamente a Estados Unidos. Se
menciond que algunos norteamericanos tienen “miedo” de vigjar alugares muy |lejanos.

Se considera que Guatemala tiene la mejor infraestructura de telecomunicaciones, oficinas y
servicios de apoyo (recursos humanos, contabilidad y auditoria) del érea “near-shore’, la cua
abarca Centroaméricay el Caribe. Esto hace creible la posibilidad que un Contact-center tenga la
capacidad para generar 5mil empleos en un solo afio.

El turismo, especialmente el turismo cultural, puede ser un excelente gancho para poder promover
otro tipo de turismo: &l comunitario; y €l de jubilados. Todo este tipo de turismo puede articularse
alrededor de servicios de alto valor agregado, como los servicios médicos. Actuamente, se ha
logrado vincular servicios de prevencién médica con turismo a Antigua Guatemalay Solola

El acento guatemalteco es més neutral que el acento que manejan, por gemplo en la India, € cual
ademés tiene pronunciacion britdnica. Esto no resulta tan importante paralarelacién con e cliente,
Ccomo paralos supervisores.

El menor costo de la mano de obra y la posibilidad de conseguir una calidad similar a la que se
demanda en Estados Unidos. Por gemplo, en servicios médicos, se comentd que en Estados
Unidos un paguete parecido a ofrecido en Guatemala puede llegar a ascender a por lo menos
US$5,000, en comparacion con US$2,000 en Guatemala. Aunque esto es relativo, ya que en
servicios tecnoldgicos muy especializado, los costos laborales totales no tienden a ser tan
competitivos, porque se requiere de varias personas para igualar la productividad de un especialista
en |os paises desarrollados.

Una cultura mas parecida a la norteamericana, lo cua es importante para lidiar con los clientes y
atender las llamadas telefonicas.

La imagen de confianza que produce en algunos clientes corporativos la firma del DR-CAFTA.
Aungue esto es relativo, porgue varias empresas no conocian de potenciales beneficios del mismo,
y tampoco sus clientes.

Aungue otros paises nos llevan afios de ventaja, por lo menos, ya inicid6 un proceso de
concienciacion de laimportancia de este sector, liderado por AGEXPORT e Invest in Guatemala.

Se sefid 6 constantemente que la capacidad del pais de competir industrialmente con |os costos de la China e
India es escasa. Es necesario enfocarse en otras ventgjas, como la cercania, 1o cual ha permitido al sector
vestuario empezarse a enfocar en el mercado de la moda.

Caminos de Exportacion

L os caminos de exportacion que fueron identificados inician de la siguiente manera:

Salir a vender a exterior. Una de las empresas fue directamente a El Salvador a contactar
empresas para iniciar la prestacién de servicios tecnolégicos. Para expansiones posteriores ha
realizado alianzas estratégicas con otras empresas con productos complementarios. Otra empresa
comento que se han ayudado de contratar vendedores en otros paises o de tener presencia en ferias
y congresos internacional es.



e Exportacion mediante recomendacion de amigos. Algunos amigos que viven en el extranjero se
han contactado con los empresarios guatemaltecos y han acordado comprarle sus servicios. Tras
contar con una experiencia exitosa de este tipo, |0s mismos amigos

e Exportacion mediante empresas filides. Algunas empresas han iniciado la exportacion de
servicios, a contactarse con empresas guatemaltecas que tienen operaciones en otros paises
centroamericanos.

o Exportaciéon “de boca en boca’. En los servicios médicos es muy importante la referencia de
familiares o amigos que han tenido una experiencia positiva con anterioridad. Esto ha significado
gue la exportacion inicié mediante la atencién a empleados de multinacionales y embajadas, para
luego atender a sus familiares y amigos extranjeros dentro de Guatemala y fuera de Guatemala.
Adiciona mente, cuentan con dos mecanismos:

o La péagina de Internet: http://www.centrodental.com.gt/ . Esta sirve para obtener
informacién adicional, ala obtenida “de boca en boca’.

o Tienen publicidad en canales norteamericanos, Multimédica TV, donde se anuncian los
servicios de del edificio de Multimédica.

e Iniciar desde Estados Unidos. Esta fue la situacion de Carlos Argiiello de Studio C. El se fue a
estudiar a exterior, dado que la oferta de estudios en € pais no eran de su agrado. Estando en
Estados Unidos, se involucrd con los estudios de pelicula, trabajando con ellos durante casi veinte
afnos. Esto le permitié generarse un nombre dentro de laindustria (confianza), necesario para poder
ofrecer el servicio de animacion desde Guatemala.

Algunas empresas generaron la oportunidad de exportacion a partir de elementos no centrales a su giro de
negocio, pero han aprovechado las oportunidades de manera inteligente. Un gjemplo de ello es Asistencia
Global. Laempresainiciaenfocada abrindar servicios de asistencia en caso de accidentes. Posteriormente,
ciertos clientes vieron que tenian la capacidad instalada y la experiencia para poder prestarles ciertos
servicios del tipo Call-center. Con el tiempo, la empresa reconocio que debia generar un area de negocios
enfocada en el Call-center. En este caso, € truco fue pensar en oportunidades de negocios més alla del
concepto administrativo usual de “core business’.

Actualmente, laimportancia de las exportaciones para las compafiias guatemaltecas entrevistadas varia de 2
aun 98% de los ingresos totales. Algunas de las empresas entrevistadas provenian de trabajar en el sector
tecnoldgico o de salud desde finales de la década de 1980.

Atractivo de los mer cados extr anjer os

¢QuUé lleva a las empresas guatemaltecas a exportar? Los empresarios guatemaltecos encuestados
reconocieron las siguientes ventgjas de |os mercados externos:

Mercados mas grandes, mayor nimero potencia de clientes.
Capacidad de crecimiento muy limitada dentro de Guatemala.
Clientes con un mayor poder adquisitivo.

Servicios son mejor remunerados en el extranjero.

Vaoran maslaalta calidad que un precio bagjo.

Los principales mercados de exportacion, varian segin la empresa y e servicio. En general, se
mencionaron |os siguientes mercados:

e La regién centroamericana, mercado donde iniciaron muchas empresas. Se sefid0 e mercado
salvadorefio como el més amigabley Costa Rica, como el menos amigable.
e Américalatina, con quienes se comparte el espafiol y cierta manera de hacer 10s negocios.


http://www.centrodental.com.gt/

Estados Unidos, en el cual algunas empresas ya han incursionado y es el mercado objetivo futuro de
otras empresas entrevistadas.
Europa, en acua yatienen experiencia positiva una de las empresas filiales de Transactel.
Otros mercados potenciales son:
0 Lapoblacion latinoamericana en Estados Unidos.
0 Lasempresas norteamericanas interesadas en atener alos latinoamericanos en EEUU.
o El sur de México.

El mercado de clientes potenciales en Estados Unidos se puede dividir de la siguiente manera:

Grandes empresas, que se interesan en invertir en Guatemala para sus servicios de Contact-center o
Call-center. La razon para que una gran empresa se enfoque en Guatemala seria diversificar el
riesgo de problemas politicos, de desperfectos en el funcionamiento de la energia eléctrica o las
telecomunicaciones, desastres naturales y otros.

PYMES, que obtienen una reduccién importante de costos a depender de una compafia
guatemalteca. Dicho potencial se traduce en atender a “mid-market”, PyMES norteamericanas, de
US$5 a US$H50 millones de ventas a afio. Se considera que existen a menos 500 mil empresas de
este tipo, las cuales son atendidas por empresas de outsourcing dentro de las ciudades
norteamericanas. Por eso Guatemala podria tener ali un nicho de mercado, estando en € area
“near-shore” amenos de 5 horas de vuelo.

Empresas de todo tamafio, interesadas en atender e mercado e | atinoamericanos en Estados unidos.

Acceso a los mer cados extr anj er os

Dos elementos fueron comentados por 1os entrevistados al momento de abordar 1os temas vinculados con
acceso alos mercados: las certificacionesy el Internet.

Una de las empresas coment6 que no han tenido problema alguno para vender sus productos, en
cuanto a solicitud de certificados de calidad o de otro tipo. Aungue han evaluado someterse a 1SO
9001-2000, no han tomado la decision, ni esta claro € impacto diferencial que ello podria tener en
la concepcién de sus clientes. Este es un producto de elevado valor agregado y que debe ser
sensible a la legislacion de cada pais. Por lo mismo, desarrolla software que es parametrizado
porgque puede adaptarse los parametros en base a las caracteristicas regulatorias del pais donde se
ubica el banco.

Otra de las empresas, explicd que para poder entrar al mercado de Estados Unidos se requiere
cumplir con ciertas certificaciones, necesarias para poder competir en dicho pais. Actualmente, el
problema es el costo elevado de las mismas, por lo cua, la estrategia de la empresa. ha sido
enfocarse en el mercado latinoamericano donde puede mostrarse la calidad del servicio, sin incurrir
en laadquisicion de dichas certificaciones.

El Cluster TIC tiene identificado como uno de sus objetivos promover la cultura de la excelencia
Al ahondar sobre el significado de dicho objetivo, mencionaron la necesidad de conseguir e apoyo
del Gobierno para lograr la certificacion de las empresas guatemaltecas de cumplir con estandares
de calidad mundial. Ver el gemplo de Costa Rica que, mediante la Ministra de Tecnologia, ha
apoyado en el costoso proceso de certificacion.

Internet resulta ser una herramienta esencial para poder desarrollar la exportacion de servicios,
especiamente paralos siguientes procesos:

Vi



e Comunicacion con clientesy su propio personal.
e Coordinacion de equipos en lugares geograficamente distintos, al momento de instalar programas a
los clientes en €l extranjero.

e Redizacion directa de los servicios, como es la administracion de servidores o la resolucion de
conflictos del software.

e Mercadeo de empresas a nivel mundial.
e Ventade servicios a clientes extranjeros
e Entregade servicios asus clientes

Apoyo qubernamental para la exportacion de servicios

A partir de las entrevistas, se determinaron dos agencias vinculadas con el esfuerzo de exportacién de
servicios: Invest in Guatemala e INGUAT. La primera, porque ha mostrado interés y ha organizado
reuniones para los empresarios, para oportunidades de negocios. Se menciond que su principa debilidad
radica en que no cuenta con una estructura y una posicion relevante dentro del Poder Ejecutivo, como para
poder contar con mayor capacidad ejecutiva. Sobre INGUAT se recibieron comentarios contradictorios.
Por un lado, se mencioné su falta de interés en proyectos de turismo, por otro, se menciond la experiencia
positiva con AGEXPORT.

Obstaculo interno: insequridad

No existen grandes complicaciones para redizar negocios con Estados Unidos, en cuanto a procesos
burocréticos. “Es tan fécil como llenar un commercial-invoice’, y contar con el soporte para redizar la
transferencia monetaria. En todo caso, resulta costosa la inscripcién de la empresa y los tramites
correspondientes (tomando en cuenta que abrir una empresa en Estados Unidos requiere aproximadamente
2 dias). Con la Superintendencia de Administracion Tributaria, se declara como un servicio no prestado en
Guatemala.

Gente vinculado con la exportacion de servicios de salud lo problemético que resulta la inestabilidad
politica y de seguridad. Lo cual resulta trascendental cuando el mecanismo de publicidad depende
mayoritariamente del “boca en boca’:

e Actuamente los ingresos por extranjeros representan un 3% del total ingresos. Sin embargo, a
finales de la década de 1980 y a principios de la década de 1990, los extranjeros llegaron a
representar un 20%. Estareduccion iniciacon el autogol pe de Estado del gobierno de Serrano Elias
y luego, con laviolenciaen el pais. Hubo ciertamejora durante la administracién de Alvaro Arzd.

o Hace 2 0 3 meses, una pareja de esposos espanioles vino a pais para un tratamiento. Sin embargo,
fueron asatados dentro del aeropuerto de Guatemala. Por €llo, aunque el servicio dental fue
satisfactorio, los esparioles no van a dar referencias positivas sobre Guatemala.

e El alcalde de Tapachula, México venia junto con su familia a hacerse tratamiento en Guatemala.
Sin embargo, en la Ultima ocasién € camino se encontraba blogueado, por una manifestacion. La
molestia que ocasiono a Alcalde genera la expectativa que no vuelva a venir ni él, ni su familia, ni
el circulo de influencia alrededor de €.

¢ Recientemente atendieron a un paciente salvadorefio €l cua fue asaltado en la frontera de Don
Pedro de Alvarado. Fue baleado y, por |o mismo, yano volvié aregresar ni é ni sus parientes.

Obstaculo inter no: politica laboral

Dadas las condiciones actuales, el crecimiento maximo que el sector de Call-Centers podria soportar, seria
de 4 mil empleos adicionales. Se considera que este nivel puede alcanzarse en 3 afios, por lo cua se
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requiere de coordinar politicas publicas para evitar €l estancamiento del sector, como sucedié en El
Salvador. Esto implicaimpulsar €l inglésy la computacion en Ultimos afios de la educacion secundaria.

Al problema de cantidad de recursos humanos, se agrega la disposicion del mismo. Existe una percepcion
negativa sobre € negocio de Call-centers, € cual se visualiza como si existieran capataces y maltrato
constante. Sin embargo, no se conoce las distintas ventajas que tiene trabajar en este negocio:

e Saario competitivo, por encima del salario minimo.
e Mucho aprendizaje en temas de productividad y calidad.
e Mayores posihilidades de ascenso dentro de la organizacion, frente otras industrias.

Existe preocupacion en €l sector de que, de no realizarse politicas inmediatas en el tema de fortalecimiento
del inglés y de superar € pregjuicio de los jovenes a los Call-centers pueda entrar un competidor
internacional muy grande que absorba la mano de obra'y no permita la generacion adicional de plazas que
podria provenir de los empresarios locales. Esta preocupacion proviene de la experiencia salvadorefia, €
cual ademés tenia la ventgja de prebendas otorgadas por el Gobierno que no eran pargjas a resto de
inversionistas nacionales.

Otro tema que resulta importante sefidlar es larigidez de lalegislacion laboral guatemalteca, la cual no solo
debe considerarse en términos abstractos, sino también cuando se compara con otros paises a nivel mundial.

Otros obstaculos inter nos

En términos burocréticos, la mayor debilidad de Guatemala, no estan en los tramites para iniciar una
empresa, sino en cerrar la empresa. En cuanto a los plazos de los tramites en las instituciones publicas, los
mismos no suelen cumplirse, pero no se suele interponer recursos, porgue se tiene la percepcién que esto
retrasaria aun mas |os procesos.

Guatemala es un pais con un sistema juridico demasiado formalista, donde existen demasiadas “formas’
gque deben cumplirse. Ademés, las figuras comerciales que otorga, no resultan tan atractivas para los
inversionistas extranjeros. Por ejemplo, aungue es relativamente sencillo adquirir la figura de “comerciante
individual”, la mismano es tan atractiva, porgque posee responsabilidad ilimitada.

Se consideraron otros problemas vinculados con la excesiva burocracia: la mala atencién que se redliza a
los ciudadanos y la poca claridad de los procesos que deben seguirse. Esto se complica aun mas cuando se
toma en cuenta la realidad multilingle de Guatemala.

A la situacion anterior, hay que agregar que la exportacion puede verse dificultada por elementos
burocraticos. Dichos procedi mientos burocraticos, son en términos generales, mucho més faciles de lidiar y
relativamente menos costosos para empresas grandes que por empresas MIPYMES. Dado que muchas de
las empresas de exportacion de servicios son actualmente MIPYMES, uno podria detectar un sesgo que
dificulta sus actividades.

L os obstaculos principales para la exportacidn se encuentran en lo elevado de los costos de transporte y los
costos de los trdmites. Respecto a esto Ultimo, ocurre que se requieren muchos procedimientos en los
cuales se necesita la participaciéon de notarios, 1o cual incrementa los costos y dilata €l proceso. En los
costos de transporte, se menciona el aéreo (en exportacion de bienes, también se menciona el maritimo).
Por ejemplo, en el aéreo, un empresario comentd que el boleto puede llegar a costar US$750-US$800 de
Guatemal a hacia Estados Unidos; mientras que el costo del boleto de Miami a Europa asciende a US$150.
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Existen otras desventgjas, como |o es el tamafio reducido de la industria en Guatemala, como o mencion6
Studio C. Esto ocasiona que sea dificil superar la actual produccion de “3 o0 4 escenas por pelicula’.
Incluso si la empresa pasara de 30 trabagjadores a 100 trabajadores, seria insuficiente. Se requiere de una
industria, numerosas empresas vinculadas a sector.

Se menciond que la legislacion puede convertirse en un problema para nuevos productos. Como ejemplo,
mencionaron la introduccion del arrendamiento financiero, el cua fue un servicio que no siguid
prosperando en Guatemala, por la aplicacion de lalegislacion tributaria.

Obstaculos politicos ante distintas visiones del mundo

Los empresarios hablaron de una met&fora que ilustra los obstaculos politicos ante distintas visiones del
mundo. Era la metéfora del teléfono celular. La economia industrial es como la bateria del celular;
mientras que la economia de la informacion es como € software del teléfono celular. Aunque la bateria ha
logrado avances extraordinarios en los Ultimos 50 afios (“se duplicd”), uno no puede més que sorprenderse
por los avances que multiplican muchisimas veces més lo que ha ocurrido con las TIC (“por ocho mil™).

Lo que sucede en Guatemala es que tenemos ambos mercados: la bateria y € software. Sin embargo, €l
problema es que el Estado de Guatemala ha sido establecido para apoyar sdlo a sector vinculado con la
bateria. Y € problema es que el mercado del software no lograra un despegue importante en Guatemala s
debe de adecuarse a una serie de mentalidades y procedimientos de los politicos y los funcionarios publicos
gue piensan que el mundo econémico se reduce alabateria.

El principal problema es que ni el sistema, ni los funcionarios piensan en términos de la exportacion de
servicios. Al dia de hoy, las estructuras politicas siguen funcionando bajo el ideal de laindustrializacion y
no reconocen larealidad de |os servicios, tanto para el mercado interno, como parala exportacion.

Al mismo tiempo, los empresarios mencionaron otro tema importante. Hay una redlidad que los
exportadores de servicios conocen muy bien: las empresas guatemaltecas compiten con miles de empresas
en otros paises del mundo. Un gemplo de ello fue lo que experiment6 una de las sucursales guatemaltecas
de una empresa multinacional enfocada en exportacion de servicios. La empresa ha sufrido desde el 2004
una reduccion importante de su planilla. De los 1,400 empleados que llegb a contar en el periodo 2003-
2004, actualmente cuenta con poco menos de 700 empleados. La razén de dicho cambio, es la decisién de
la casa matriz de incrementar su operacién en Bangalore, India. Larazdn se explica de la siguiente forma:
India presenta costos laborales 60% menores. Ahora, la sucursal guatemalteca estd apostando a ofrecer
servicios de mayor valor agregado, como es el andlisis de informacion contable.

Esta vision competitiva internacional no es compartida en Guatemala, por lo cual, se piensa que estas
empresas guatemaltecas siguen funcionando bajo € paradigma de la proteccién de exportaciones, con
mercados protegidos. Esta diferencia es importante, porque las consecuencias de las politicas publicas
pueden ser decisivas.

Obstaculos exter nos para la exportacion

Guatemala mantiene una mala imagen (marca-pais), percibiéndose un nivel de inseguridad de alto nivel y
constante. Los inversionistas tienen miedo. Miedo a una dictadura. Miedo a que la empresa la expropien.
Miedo que al visitar a proveedor |o maten al entrar a aeropuerto. Laimagen que perciben es: Tikal, jungla
y muertes. Sin embargo, también contaban que tienen la experiencia de inversionistas que una vez en
Guatemala, se dan cuenta que €l prejuicio que tenian era altamente infundado.



La marca pais no sélo esta vinculada con problemas de seguridad. Uno de los entrevistados comentd que
no exporta los productos desde Guatemala, porgue internacionalmente se tiene la percepcién de que es un
pais subdesarrollado y por lo tanto, incapaz de producir software de alta calidad y confiabilidad. Esto afecta
la posibilidad de vender productos desde Guatemala que son de alta seguridad y sofisticacién técnica. Por
lo mismo, decidieron tener la Presidencia y €l departamento de mercadeo en Estados Unidos. Asi que,
aunque el producto es disefiado en Guatemal a, €l proceso de ventay mercadeo se dafuera de Guatemala.

Ese fendbmeno no sdlo se da en Estados Unidos, sino también en Costa rica. Una de las empresas de
software comentd que durante un tiempo contaron con una oficina en Costa Rica, pero las oportunidades de
un mayor nimero de negocios se terminaron en e momento que comunicaron que su producto era
guatemalteco. Debido a que algunas empresas costarricenses tienen una opinién negativa de la capacidad
productiva guatemalteca, frente a su propia capacidad, se les cerraron nuevas oportunidades en dicho pais.

En términos de acceso al mercado, € problema con México es que no existe el silencio administrativo en
sentido positivo, pues ellos no aceptan, pero tampoco rechazan. Otro mercado que resulta complicado para
€l acceso es El Salvador. Paraingresar a mercado de seguros, €l tramite tardd 1.5 afios. Para poder entrar
a mercado de Estados Unidos, algunas empresas de software requieren cumplir con ciertas certificaciones,
necesarias para poder competir en dicho pais. Actualmente, el problemaes el costo elevado de las mismas.

Las principales dificultades para redlizar € proceso de exportacion de servicios financieros hacia Estados
Unidos es la independencia que existe entre |os distintos estados de la Unién Americana. A esto se une que
los Estados Unidos, desde la época de la Gran Depresion, han buscado mantener una fuerte regulacion
financiera para evitar nuevos descalabros y, en especifico, evitar |o més posible que quiebren instituciones
financieras. Esto lleva a que cada Estado cuente con elevadas dificultades para iniciar operaciones en cada
uno de los Estados.

Tratamiento nacional

La principal diferencia entre los exportadores de servicios y otros empresarios guatemaltecos, es la
diferencia que existe con los exportadores de bienes tangibles. Existe una mayor claridad de que pueden
aprovecharse de la Ley de la Actividad Exportadora y Maquila 'y de la Ley de Zonas Francas. Dicha
normativa implica el poder aprovecharse de incentivos fiscales relacionados con € Impuesto Sobre la
Renta, €l Impuesto al Vaor Agregado y aranceles.

Actuamente se ha redizado una interpretacion amplia de la norma, los mismos exportadores han
reconocido la necesidad de que no sea un criterio de gobierno, sino una politica de Estado € apoyo a la
exportacion de servicios. Por 1o mismo, ha existido un acompafiamiento constante con la Comisiéon de
Economiay Comercio Exterior del Congreso de la Republica, para abordar €l tema.

Aunque los servicios son intangibles y pueden afrontar problemas reales para aplicar la Ley de Zonas
Francas, han considerado que las mismas pueden aprovecharse para generar areas de turismo de salud, entre
otras actividades en las cuales han visumbrado que Guatemala tiene un gran potencial. En cuanto alalLey
de la Actividad Exportadora y Maguila, la misma se requiere porque existen servicios cuya escalay lo
descentralizado del mismo, imposibilitarian aplicar la Ley de Zonas Francas. Cabe sefialar que algunas
empresas entrevistadas no conocian nada sobre ambas leyes, existiendo por lo mismo, exportadores de
servicios que si recibian estos beneficios y otros que no.

Politicas publicas

Estas fueron las politicas que se mencionaron como prioritarias para el desarrollo de la exportacion de
Servicios:



1.  Fortalecer laseguridad ciudadana.

Este es un requisito esencia paratodas las actividades vinculadas con |a venida de extranjeros a Guatemal a,
como lo es e turismo.

2. Repensar lanormativalaboral

Actualmente existe una contradiccion dentro de la legislacion laboral, ya que la misma permite el trabajo
por tiempo parcial, pero a mismo tiempo obliga a pagarle a trabajador como s hubiera trabajado tiempo
completo. Dicha flexibilidad, el tiempo parcia, resulta esencial para este tipo de sectores, y para los
empleados mismos, que ven en esta flexibilidad una ventaja importante. Un problema vinculado es €l
salario minimo. Existe unarigidez préctica que obliga a que sea un salario minimo semanal y no por hora
Esto limita la capacidad de gjuste productivo. Asimismo, € nivel actual y los constantes incrementos del
salario minimo afectan la capacidad productiva de las empresas.

Por lo tanto, se requiere establecer un salario minimo por hora, pudiéndose contratar por tiempo parcial. El
beneficio que tendria para la empresa es que a) podrian atender picos de demanda de unas pocas horas a
dia; y, b) podrian gjustar la unidad de medida en los célculos de costos y poder realizar mejor los
presupuestos, ya que € pago que reciben de los clientes se da por horalhombre. En cuanto a los
trabajadores, podrian beneficiarse aguellos guatemaltecos interesados en trabgjar tiempo parcial, debido a
gue tienen otras responsabilidades (madres: cuidar a sus hijos; jovenes:. los estudios, por gemplo). Esto les
permitiria hacerse de ingresos en el tiempo que puedan disponer paratrabajar.

Para que la reforma tenga alcance, también se debe facilitar la contratacién por periodos cortos de tiempo,
menores a un afio, enfocados a atender picos de demanda o periodos productivos especificos. Esto
implicaria, no complicar el proceso de despido, en términos de costos y procesos.

También se discutio la necesidad de eliminar la restriccion de la jornada nocturna.  Actualmente la Ley
establece que s se laboran més de 4 horas en jornada nocturna, se considera que se esté trabajando todo €l
tiempo en jornada nocturna. Eso lleva a incrementar el costo, debido a gque la jornada nocturna se paga
como hora extra (1.5 veces € salario normal). Debido a que esto impacto el costo de la empresa, la misma
se ve en la necesidad de limitar las horas de trabgjo. Esta restriccion puede ser un obstaculo rea para
incursionar en el mercado europeo, con una zona horaria distinta.

Debe revisarse el funcionamiento de las prestaciones laborales, pues tienen dos problemas. EIl primero, es
gue se pagan y con excepcion del IRTRA, lo trabajadores no perciben beneficios. El segundo, es que se
debe de incurrir en prestaciones adicionales, como un seguro médico y de vida privado, para subsanar las
fallas de las instituciones publicas (IGSS, Ministerio de Salud, INTECAP). A eso, debe agregarse que la
contribucion “voluntaria” para el adulto mayor, ocasioné mucho malestar entre |os trabajadores.

Por otro lado, se ha querido promover un cambio en la percepcion que los guatemaltecos tienen sobre los
Call Centres, los cuales consideran que son lugares que replican los métodos de trabajo de los latifundios.
Por o mismo, se ha intentado generar una campafa de concientizacion junto con Invest in Guatemala,
desde hace un afio, paramostrar que es un ambiente laboral distinto a estereotipo.

Otra recomendacion fue e establecer una ventanilla Unica en el Ministerio de Trabajo para empresas que
tienen un elevado nimero de trabajadores. Ello agilizarialaresolucion de conflictos.

3. Reformar laLey delaActividad Exportadoray Maqguilay laley de Zonas Francas.
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Cuando dichas leyes fueron realizadas, |0s servicios no aparecian en Guatemala como una gran oportunidad
de desarrollo. Incluso en € afio 2004, cuando se intenté por primera vez incluir las reformas para la
exportacion de servicio, se encontrd con cierto rechazo del Poder Ejecutivo y AGEXPORT no contaba con
la evidencia suficiente, la claridad, para mostrar las oportunidades que € sector podia significar para los
guatemaltecos.

Hoy, se considera que dichas reformas podrian considerarse €l instrumento més versatil para la promocion
de exportacion de servicios. Se menciond que el transporte transfronterizo es la actividad que no quisieran
se aprovechara de dichalegislacion.

4.  Promover el idiomainglésy lacomputacion, anivel secundaria, de formainmediata.

AGEXPORT redizd una encuesta en 23 centros de educacion inglés del pais y se encontraron con los
siguientes problemas: escasos profesores con buen nivel del idioma inglés; existe escaso esfuerzo por
ensefiar el inglés con orientacion al trabajo; y, se estdn obteniendo resultados educativos en inglés de baja
calidad.

Hacia donde se debieran enfocar los principales esfuerzos en e corto plazo es hacia la educacién
secundaria, ya que permitiria una répida insercién de los estudiantes, pudiendo posteriormente optar a
trabgos relacionados con € sector de exportacion de servicios. Esta modalidad incluso les abriria la
posibilidad de obtener ingresos mediante estudian, al optar a trabajos de tiempo parcial.

Otras politicas mencionadas:

e Promover una cultura de excelencia mundial, a partir de varias acciones.

a. Contar con profesores de calidad mundial. Buscar la generacién de convenios para mandar
profesores al exterior para capacitarlos en materia substantiva y en métodos pedagdgicos.
Asimismo, certificarlos.

b. Apoyar lacertificacion de las empresas guatemaltecas de cumplir con estandares de calidad
mundial.

c. Tener una politica migratoria que favorezca atraer y mantener talento de nivel mundial en
Guatemala. Se mencion6 explicitamente de Carlos Argiello, nominado a los Oscar por su
trabgjo. Varios mencionaron que esto podria implicar € competir con el Gobierno de
Colombia, que dicen le ofrecio US$10 millones para una escuela de arte digital. Ademés,
ven necesario €l atraer a e€ecutivos de industrias tecnolégicas o profesores de
Universidades prestigiosas para que vivan o pasen sus vacaciones en Guatemal a, en lugares
como Antigua Guatemala. De esta manera se pueden establecer seminarios para que ellos
sean el punto de contacto con nuevas tecnologiasy empresas.

e Promover en beneficio delas TIC's GT una Red de contactos que permita concretizar oportunidades
de negocios. Esto implica lograr que los consules y guatemaltecos emigrantes tengan un
mecanismo de informacidn que permita contactar empresas en Guatemala con oportunidades en el
exterior.

e Serequiere una mayor coordinacion interinstitucional dentro del Estado para reducir los procesos
burocréticos, ademas de evaluar su funcionalidad.

e Redlizar una campafia a nivel internacional que promueva una “marca-pais’ que resulta atractiva
para los inversionistas extranjeros. Laimagen de Guatemala no ha tenido avances importantes, a
pesar de lo mucho que ha cambiado el pais desde la nueva Constitucién y los Acuerdos de paz.

e Auque ninguno de los empresarios lo mencioné uno de los abogados menciond que el Gobierno
debiera promover la divulgacion de leyes o iniciativas como las propuestas por UNCITRAL parala
regulacién del comercio electronico.  Especificamente sefial 6: comercio electronico; compraventa
internacional de mercancias; y, laley modelo de conciliacion.
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Para lograr todo lo anterior, se requiere de guatemaltecos que las impulsen, por €llo, se coment6 la
necesidad de contar con funcionarios publicos que entendieran sobre el funcionamiento del sector de
servicios, especificamente:

e Un-Ministro en el tematecnol égico.

¢ Una-Comision de Tecnologiaen el Congreso de la Republica

¢ Un Juzgado con conocimiento sobre la legislacion nuevay los avances tecnol 6gicos que puedan dar
resolucion rapida a os conflictos que puedan surgir en este sector.

Esto implica iniciar a redlizar Politicas de Estado, superar la actitud de éxito cortoplacista. Esperamos
resultados como los de Corea del Sur, Costa Rica'y Uruguay, pero no reconocemos que dichos resultados
fueron el fruto de un proceso largo de consolidacion de politicas y de imagen internacional. Por ello, es
importante la continuidad de politicas dentro de este sector.

Apovo privado paralaexportacion de servicios

La Junta Directiva de AGEXPORT decidi6 que € afio 2007 impulsaria la exportacién de servicios. Segun
Fanny de Estrada, Directora Ejecutiva, los exportadores guatemaltecos les ha interesado a agremiarse a
AGEXPORT, por su experienciay capacidad de guiar en temas como: promaocion; inteligencia de mercado;
y, mercadeo del producto. Ademas, la metodologia que desarrolla les permite trabajar juntos a empresas
que suelen ser competidoras en el mercado nacional.

AGEXPORT también tiene experiencia en la generacion de alianzas como lo son las alianzas que tiene con
la Universidad San Carlos de Guatemala, la Universidad Rafael Landivar y el INTECAP. Esto le permite
realizar procesos de coordinacién, que no podrian lograrse tan facilmente bajo otras condiciones.

De las gremiaes de servicios vinculados con AGEXPORT es la de software (SOFEX) la més avanzada y
estructurada. Su formacion se orient6 &

e Minimizar, entre todos, € costo de redizar la inteligencia de mercados, pudiendo asi generar
sinergias y comunicacion de la informacién, especiamente en empresas donde exista
complementariedad de |os servicios.

e Cambiar la agenda politica actual, posicionando a sector de tecnologia e impulsando medidas
necesarias para desarrollar este sector.

Podemos mencionar 1os siguientes logros al canzados por SOFEX:

%+ Se generd una alianza con la Universidad San Carlos de Guatemala para colaborar con la carrera de
Ingenieriaen Sistemas:
» Apoyo en lamodificacion del programa de estudios de la carrera, para centrarlo en las necesidades
reales que actualmente tiene € sector.
» Generar una bolsa de trabajo para los graduandos. Y a existié una primera actividad, el afio pasado
y se considerd que el resultado fue positivo.
» Planes de establecer un curso de actualizacion de | os trabajadores del sector.
s Sereformuld e programa de Disefio Web de la Universidad Galileo. Esto llevd a que se repensara
incluso el concepto y se mezclara el disefio y la programacion.
Se esta desarrollando un Centro de Testeo, cuya finalidad es evaluar |a calidad de las aplicaciones.
Cuentan con un programa de capacitacion de programadores, con e apoyo de AGEXPORT. Se
enfocardn en ambiente java y .net. INTECAP no tuvo interés en apoyar esta iniciativa, aungque
actualmente estén desarrollan su propio proyecto.
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En términos de cooperacion, se menciono el apoyo de CALUSAC, con quien eventualmente podria llegarse
aun acuerdo, junto con Invest in Guatemala, paralograr una fuente de recurso humano con elevado nivel de
inglés.

Promocién de exportaciones

Aunque la inteligencia de mercados no sali6 mencionada por los empresarios como una politica que se
espera del Gobierno, se obtuvo informacion de cdmo funciona el Forum Commercial Service, que forma
parte de la Embajada de Estados Unidos. Su objetivo es ayudar a las compafias norteamericanas a exportar
servicios. Aungue debe sefidarse que tras e DR-CAFTA, se ha incluido también cierta promocion de las
exportaciones de laregion Centroaméricay Republica Dominicana hacia Estados Unidos.

Algunas de |as caracteristicas mencionadas son:

e Tienen oficinas en todos |os Estados norteamericanos.
e Endichas oficinas se habla con el empresario norteamericano. Se analiza su producto y se aconsgja
sobre potenciales mercados pararealizar la exportacion.
e Las oficinas dentro de Estados Unidos se ponen en contacto con las oficinas fuera de Estados
Unidos pararealizar |as gestiones subsiguientes.
o Lasempresas fuera de Estados Unidos realizan una serie de servicios:
o Contactar aempresas con potencial interés en el producto norteamericano.
0 Organizar misiones comerciales.
0 Organizar la atraccion de empresas extranjeras hacia ferias que se realizan en Estados
Unidos.
o Informes constantes sobre la situacién del mercado local, como investigacion de mercados
y unaguiacomercial del pais. Ver: http://www.buyusa.gov/quatemala/en/21.html
o Establecer agenda de negocios paralos empresarios

Cabe sefidlar que los incentivos han sido disefiados de tal forma que, ademas de la evaluacion de estas
labores, el puesto de trabajo se evalla en base a haber logrado que empresas norteamericanas hayan podido
efectivamente exportar. Por otro lado, estos servicios se dan a empresario a cambio de una cuota que
permita recuperar e costo. En el caso de Guatemala, queda como recomendacion el evaluar la situacion
actual del Programa de Agregados Comerciales alrededor de las siguientes caracteristicas:

Adecuado establecimiento de objetivos.

Recursos para cumplimiento de objetivos.

Mantener un plan de carrera e incentivos adecuados para el persona de la oficina.

Contar con buenos mecanismos para la administracion de la informacién, para que exista memoria
instituciona y retroalimentacidn con las empresas norteamericanas.

Ademés, debe evaluarse como lograr la mejor promocién de los servicios, dada la infraestructura
institucional existente: Invest in Guatemala, PRONACOM, el Ministerio de Economia e INGUAT.

Ambiente laboral

Una de las preocupaciones del ambiente politico guatemalteco es el ambiente laboral en muchas de las
nuevas industrias. Por 1o mismo, se ahond6 en las caracteristicas e una de las empresas del sector, para
describir su situacion:
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La edad promedio del persona operativo esta entre 20 y 25 afios, aunque si hay personas mayores.
No se contratan menores de edad porque carecen de la madurez paratratar bien alos clientes.
Aungue no contaban con las cifras exactas, consideran gque la diferencia no es significativa entre
ambos géneros.

Se exige como minimo el bachillerato, aunque la mayoria estudian en la universidad, gracias a la
flexibilidad de |os horarios del negocio.

No se lleva una estadistica de contratacion de indigenas. Pero, si se tomara como identificador
étnico-cultural € apellido, e ndmero era reducido. Se considerd que esto era producto de la
situacion educativa de Guatemala, ya que los indigenas del area rural tenian menos oportunidades
de entrar en contacto con €l inglés y la computacion, requisitos bésicos para ser trabajadores del
Call Center.

Cuentan con agunas instalaciones disefiadas para personal discapacitado, ya que efectivamente
tienen contratados a personas discapacitadas. Debido a que la productividad depende de su
capacidad linglistica, servicio a cliente y mango de la computadora, no se requieren otras
habilidades psicomotrices que si se requieren en otros empl eos.

En cuanto a los inmigrantes, la desventagja que existe es que, a pesar de tener buen nivel de inglés,
No cuentan con experiencia en computacion.

Para motivar a sus trabajadores, se emplean (entre otros mecanismos no revelados por ser parte de su éxito,
segln la misma empresa):

Prestaciones de ley.

Se promueve un ambiente de cooperacion y no de competencia dentro de los trabajadores. Se busca
gue los trabajadores compartan €l éxito, porque de esa manera incrementan la productividad general
de laempresay, asi también, incrementan sus propios ingresos.

Plan de carrera agresivo, lo cual permite que la gente vaya ascendiendo desde adentro de la
compariia.

Hay concienciay acciones enfocadas a demostrarle a | os trabajadores que estan interesados en ellos
COMO personas; “we care”.

El cambio en el salario no esta dado por el tiempo dentro de la empresa, sino por la adquisicion de
mayores responsabilidades.

Transporte para los trabajadores que se quedan a turnos nocturnos.

Capacitacion constante, adicional a pago de INTECAP, el cua no usan.

Un médico en cada edificio, como respuesta alalentitud d respuesta del IGSS.

Otra empresa, involucrada en el sector tecnoldgico de alto nivel comentd que no cuentan con historial de
conflictividad laboral en la empresa. Esto se debe a perfil de los trabajadores (bachilleres para arriba) y a
trato que sele daal trabgjador. Adiciona mente, cuenta con un sistema de “becas’:

Se otorga una bolsa de estudio para los préximos 6 meses, tras terminar sus estudios de
bachillerato. Esto permite evaluar el desempefio de la personay conocer su capacidad y si conviene
mantenerlo dentro de laempresa. Ademas, se ofrece pagar €l 50% de los estudios universitarios de
la persona (en temas informaticos), s ha aprobado los cursos del semestre. Esto se ha propuesto,
ante la necesidad de contar con persona anivel de desarrollo de calidad y fiel.

Desarrollorural

Actualmente, la gente del interior del pais no tiene la capacidad de poder vivir de ofrecer servicios
tecnol dgicos, porque no existe un mercado fuerte en su localidad. Sin embargo, la posibilidad de exportar
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servicios les puede generar un mercado importante, pudiendo vivir de la prestacion de dichos servicios, sin
tener que salir de su Departamento para buscar empleo en la Ciudad Capital.

Varios de los entrevistados ven el desarrollo del interior del pais ayudado mediante la implementacién de
Centros de Desarrollo Virtual. Se puede lograr capacitar gente en €l interior del pais y dotarlos de dichos
lugares, desde donde pueden realizar actividades de trabajo que son exportados posteriormente. Si se
pudieran generar estos Centros de Desarrollo Virtual, podria lograrse la articulacion de las empresas que
actualmente exportan servicios, con ingenieras en € interior del pais.

Por otro lado, la exportacion de servicios de mayor valor agregado puede ir unida a turismo cultural y a
turismo comunitario. Esto permite generar oportunidad para profesionales y para comunidades del interior
del pais, desarrollandose alrededor de tres gjes. las &reas rurales, poblaciones pobres y poblaciones
indigenas. Esto podriaincluir la generacién de paquetes, donde no solo se visita los monumentos histéricos
guatemaltecos, sino también se puede convivir con la cultura viva indigena en sus propias comunidades y,
a mismo tiempo, someterse a tratamientos médicos. En este sentido, AGEXPORT que tuvieron una
experiencia exitosa con e Ingtituto Guatemalteco de Turismo, INGUAT, para promover el turismo
comunitario en 11 comunidades del interior del pais.

Actualmente se considera que la ciudad de Quetzaltenango es el Unico otro lugar que resulta atractivo para
llevar un Call-center, debido ala potencia abundancia de trabajadores con un nivel aceptable deinglés. Sin
embargo, en la medida que avancen otros sectores, como podria ser el turismo, uno podria vislumbrar la
posibilidad de establecer Call-centers en localidades cercanas a Antigua Guatemala, Pangjachel, etc. Ahora
bien, ello no implica que no pueda darse negocios vinculados con las Tecnologias de la Informacién en el
arearural. Por lo mismo, se considera importante el que el Gobierno introduzca cables de banda ancha en
las areas rurales, ya que esa seria una labor que los actores privados, por la poca densidad de uso, no
obtendrian ganancias.

Ademés, podria darse una mayor descentralizacion del negocio en &reas periféricas urbanas pero ello
dependeria de que existalainfraestructura suficiente.
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ANEXO V. RESUMEN DE ENTREVISTAS™®

ENTREVISTA 1

Entrevistados:

Kevin Lucas Holcombe. Presidente de |a A sociacion Guatemalteca de I nstituciones de
Seguros, AGIS.

José Pivaral. Vicepresidente del Grupo Financiero de Occidente y Presidente de la
Asociacion Bancaria Guatemalteca, ABG.

Mario Mendizabal. Secretario Ejecutivo de la Asociacion Guatemalteca de Instituciones de
Seguros, AGIS.

Temas discutidos

Autoidentificacion del sector de exportacion de servicios:

Servicios de seguros.

Oportunidades de exportacion

El mercado norteamericano es atractivo para €l sector de seguros por la presencia de los
inmigrantes latinoamericanos. Si se diera acceso al mercado, €l crecimiento potencial podria
ser importante.

Bajo la hipétesis de que un tercio de los guatemaltecos que viven California compraran
pdlizas de vida, podrian llegar a generarse ingresos anuales equivalentes a US$24 millones
para Guatemala (alrededor del 5% del mercado nacional). Pueden sumarse los seguros
médicos y de automovil, ademas de la posibilidad de expansién a otros Estados.

También puede aprovecharse € ingreso de remesas, que ahora superan los US$3 mil
millones, para que los inmigrantes puedan asegurar a sus familiares en Guatemala. Los
familiares en Guatemala podrian comprar seguros para sus familiares en EEUU, tanto de
salud como de repatriacion en caso de muerte.

El mercado del sur de México podria ser una fuente de negocios para las aseguradoras
guatemaltecas, cuya penetracion podria ascender a US$50 millones anuales (de un mercado
de aproximadamente US$5 mil millones), equivalente a 11% del mercado guatemalteco.

139 El Anexo IV contiene el resumen de las entrevistas con individuos o grupos relacionados con la exportacion de
sarvicios, reflggando la particular interpretacion de los autores sobre los conceptos vertidos por los entrevistados. Se ha
hecho € mayor esfuerzo por presentar una versién precisa y completa de los puntos de vista expresados por los
entrevistados, pero los autores toman completa responsabilidad por las opiniones agqui representadas y presentan
disculpas anticipadas por cualquier imprecision que pueda identificarse. Por tanto, en toda referencia o atribucién a este
Anexo debe reflgjarse la responsabilidad exclusiva de los autores.



Obstéacul os internos

No existen mayores obstéculos en las telecomunicaciones ni servicios de courier, aunque las
redes de alta velocidad son todavia de un costo elevado.

Para competir en e extranjero el sector financiero en general, y las aseguradoras
particularmente, deberdn pasar por un proceso de modernizacion. Algunas entidades
financieras nacionales ya estén contratando profesionales de bancos norteamericanos para
facilitar la transferencia de conocimientos y destrezas.

A nivel interno existen algunas barreras especificas a la modernizacién, como en el caso del
arrendamiento financiero, cuyo uso en Guatemala es minimo debido a problemas de indole
fiscal.

Obstacul os externos:

Cuando se negocié e DR-CAFTA, Guatemala condicion0 la entrada al mercado nacional de
seguros a un tratamiento reciproco, lo que no fue aceptable para los negociadores
norteamericanos. Incluso, los negociadores norteamericanos negaron una propuesta de
ofrecer acceso a cinco de los Estados que tienen mayor preponderancia de inmigrantes
guatemal tecos.*

Existen algunas complicaciones no especificas al sector seguros, como la ocasional dificultad
de vigiar hacia EEUU para hacer negocios. Por ggemplo, en el caso del TLC Chile-EEUU se
negocié una cuota de acceso para que profesionales chilenos pueda vigiar a EEUU por
motivos de trabgjo. En el caso del DR-CAFTA no se negoci6 dicho beneficio.

Por otra parte, el acceso a mercado mexicano se complica porque no se aplica el concepto
del “silencio administrativo” en sentido positivo—en la préactica los reguladores mexicanos
no aceptan ni rechazan solicitudes de ingreso a mercado, por lo que efectivamente el ingreso
no puede ocurrir.

Politicas publicas solicitadas:

Mejorar la negociacion de apertura de mercados nacionales, obteniendo acceso reciproco
hacialos mercados del exterior.

Mejorar el estatus migratorios de |os profesional es guatemaltecos.

Evitar laintervencion estatal en el e-commerce.

10| aindustria de seguros en los EEUU es altamente regulada y los mismos reguladores no estén interesados en abrir la
entrada de nuevos competidores (gemplo: e costo total de tramitar licencias puede ascender a US$150 mil). Ademas,
cada Estado de EEUU tiene su propia legislacion y su propio regulador de seguros, por lo que resulta complicado que €
Gobierno Federal negocie acceso a mercado.



ENTREVISTA 2

Entrevistados:

Estuardo Biguria. Director General de Asistencia Global.
Deborah Robles. Analista de Negocios de Asistencia Global

Temas discutidos

Autoidentificacion del sector de exportacion de servicios:

Contact-center o call-center
Ingresos de datos (data-entry)
Animacion gréfica

Software

Oportunidades de exportacion:

Guatemala tiene la mejor infraestructura de telecomunicaciones, oficinas y servicios de
apoyo (recursos humanos, contabilidad y auditoria) del érea “near-shore” (que abarca
Centroameéricay e Caribe).

Otras ventgjas que tiene Guatemala respecto a otros lugares del mundo incluyen: estar en la
misma zona horaria que los EEUU; la confianza que produce la firma del DR-CAFTA; la
relativa neutralidad del acento guatemalteco urbano; el costo de la mano de obra con la
posibilidad de conseguir la calidad requerida; y la productividad del guatemalteco, por
gjemplo, en digitacion manual (data entry).

En opinidn de los entrevistados, € mercado de clientes potenciales se puede categorizar de la
siguiente manera: grandes empresas que invertirian en Guatemala para ofrecer sus propios
servicios de contact-center o call-center; PYMES extranjeras que obtienen una reduccién
importante de costos a depender de una compaiiia guatemalteca; empresas de todo tamafio
Interesadas en atender el mercado latino en EEUU.

Los call-centers y contact-centers se perciben como negocios de “primera generacion” que
podran servir de base en el mediano y largo plazo, en términos de infraestructura tecnol6gica
y generacion de capital humano, para la generacion de mayor valor agregado en la
exportacion de servicios especializados.

Obstacul os externos:

La “marca-pais’ aun es desfavorable en € extranjero. Ademas, la publicidad del INGUAT
en €l exterior se ha enfocad en el turismo y no en las posibilidades de negocios que ofrece
Guatemala

En algunos casos hay problemas tributarios en el extranjero. Se conoce que existen empresas
gue tienen problemas para exportar servicios ya que Espafiay México llegan a retener hasta
un 20% del ingreso por concepto del Impuesto sobre la Renta.



Obstéacul os internos:

En algunos casos resulta complicado gque |os extranjeros obtengan visa para venir ainvertir a
Guatemala. Por gemplo, un ciudadano de la India que estaba interesado en invertir en
Guatemala debio ir personalmente a tramitar su visa a un consulado guatemalteco en Estados
Unidos.

Politicas publicas solicitadas:

Fomentar |a estabilidad y claridad en las reglas del juego.

Promover a Guatemala como destino de inversion, no necesariamente en el contexto del
turismo; esto podria requerir una reubicacion de Invest in Guatemala dentro de la estructura
gubernamental.

Cambiar la concepcién en torno a la exportacion de servicios, reconociendo y apoyando su
existencia, mediante adecuadas herramientas legales (similares a Decreto 29-89y laLey de
Zonas Francas). De esta manera, se evitaria depender de interpretaciones sobre e “producto”
que se exporta, o la necesidad de contar con un lugar fisico, para gozar de los privilegios de
las zonas francas.

Establecer el concepto de empleo de tiempo parcial, incluyendo el pago por hora trabajada.***
Facilitar la contratacion por periodos cortos de tiempo, menores a un afio, enfocados a
atender picos de demanda o periodos productivos especificos. Esto implicaria simplificar €
proceso de despido, en términos de costos y procesos.

Readecuar las politicas educativas, particularmente: impulsar el aprendizaje del inglés;
impulsar €l aprendizaje de la computacion; y promover la ensefianza sobre la administracion
de negocios.

Para generar un ambiente propicio de negocios recomiendan: facilitar la ampliacion del
capital de las empresas, por g emplo, mediante la modalidad de empresas de capital variable;
facilitar la entrada de los inversionistas extranjeros, especiamente en lo que se refiere a
tramite de visa; resolver los temas de doble tributacion y tratamiento nacional de las
empresas guatemaltecas para efectos tributarios en el extranjero.

11 Existe la errada concepcion de que estas reformas empeorarian la situacion labora de los guatemaltecos. Los
entrevistados consideran que una reforma laboral podria mejorar € bienestar de las familias, como seria e caso de las
madres trabajadoras que actualmente realizan trabajos en horario nocturno, pues con una reforma laboral apropiada
podrian trabgjar medio tiempo durante la mafiana (cuando sus hijos estudian). Por otro lado, los jévenes podrian tener
acceso a empleos temporales que les permitirian € tiempo suficiente para estudiar y capacitarse en € trabgjo.



ENTREVISTA 3

Entrevistados:

e Philip Wilson. Director de SolucionWEB.com

Temas discutidos

Autoidentificacion del sector de exportacion de servicios:

Servicios que identificaron que Guatemala exporta:

e Cadll centers
e Administracion de servidores

e Pé&ginasweb

Oportunidades de exportaci on:

e Frente a paises como la India y China, Guatemala ofrece multiples ventgjas. excelente
combinacion de precio y calidad; una cultura similar a la norteamericana, o que es
importante para atender a los clientes; estar en la misma zona horaria que EEUU; v,
finalmente, ubicarse en e “near-shore”.

e Oftra ventga es la firma del DR-CAFTA, aunque muchos clientes corporativos de
SolucionWeb alin no han oido del Tratado.

Obstécul os internos:

e Principalmente la dificultad que tienen los servicios para aprovechar los beneficios del
Decreto 29-89.

e Lainseguridad interna es importante. Por gemplo, uno de los clientes de SolucionWeb
menciond que la publicidad negativa sobre el asesinato de mujeres en Guatemala ha creado
unamalaimpresion del pais.

Obstacul os externos:

e Existe dificultad para obtener visas hacia EEUU, particularmente para vigjes repentinosy en
épocas altas.

Politicas publicas solicitadas:

e Introducir una normativa especifica parala exportacion de servicios, equiparando |os
beneficios que obtiene la exportacion de bienes pero respondiendo a las caracteristicas
propias del proceso productivo como la ausencia de inventarios.

e Mayor estabilidad y claridad en los temas fiscales.



Fortalecer lalucha por la seguridad.

Fortalecer laimagen internacional de Guatemala (marca-pais) especialmente entre las
PY MEs norteamericanas.

Solicitar alos EEUU laampliacion de un tipo de visa que facilite los vigjes para empresarios,
gjecutivos, profesionalesy técnicos.

Ademas, recomienda impulsar la educacion en dos sentidos: formar mas personal en areas
tecnologicasy anivel universitario; y, promover un excelente inglés desde el nivel escolar.
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ENTREVISTA 4

Entrevistados:

Alfredo Rodriguez-M ahuad. Abogado de Consortium — Rodriguez, Archila, Castellano,
Solares & Aguilar, S.C.

Temas discutidos

Autoidentificacion del sector de exportacion de servicios:

Estos fueron los servicios que identificaron que Guatemala exporta:

Ingenieria

Arquitectura

Contact centersy call centers

Asesoria sobre temas legales ainversionistas.

Oportunidades de exportacion:

Los servicios que considera que tienen mayor potencial de exportacion: servicios
profesionales, especialmente ingenieriay disefio; disefio de software; consolidacion de carga
parareducir |os costos de exportacion.

Y a existe extensa experiencia en la exportacion de servicios legales. Aproximadamente 60%
de los ingresos del consorcio legal provienen del extranjero y un 10% adicional proviene de
inversionistas extranjeros radicados en Guatemala.

El trabajo legal requiere un uso importante de las telecomunicaciones, por telefoniay la
Internet, en los siguientes procesos. comunicacion con clientes y su propio personal;
mercadeo y ventas a nivel mundial; entrega de servicios a sus clientes; y, finamente, trabgo
con socios en e extranjero.

Obstaculos internos:

Inseguridad ciudadana
Falta de recurso humano preparado.

Procedimientos burocraticos desfavorables para la microempresa 'y las empresas pequefias y
medianas.
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Excesivo énfasis en la “forma” juridica, con figuras legales poco atractivas para €l
inversionista.*#?

Aungue comparativamente |os impuestos no son tan elevados en Guatemala; |os obstacul os
surgen de la cantidad de requisitos que deben de cumplirse, incluso cuando las empresas no
estan operando. Esto multiplica el nimero de infracciones potenciales en las cuales se
pueden incurrir.

Obstéacul os externos:

Existe unaimagen desfavorable a nivel internacional.

Politicas publicas solicitadas:

Reduccion de los costos de | as tel ecomuni caciones.

Adopcidn de leyes o iniciativas como las propuestas por UNCITRAL para la regulacion del
comercio €electronico. Especificamente sefiald: comercio electronico; compraventa
internacional de mercancias; y laley modelo de conciliacién.

2 En ¢ caso del excesivo formalismo, el entrevistado cita algunos jemplos. Primero, aunque es relativamente sencillo
adquirir lafigura de “ comerciante individual”, ésta no es atractiva porgue no otorga responsabilidad limitada. En cuanto
a las Sociedades Anonimas, existen dos posibilidades para las empresas extranjeras. En €l caso de las sucursales hay
dependencia de una lenta “cadena de legalizacién” para cada documento. Para una subsidiaria se requiere de una
escritura publica; no obstante, no es clara la utilidad de que un Notario deba formarla, pudiendo lograrse mayor
eficiencia s se establecieran formatos estandardizados.
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ENTREVISTA 5

Entrevistados:

Marialsabel Lujan. Abogada de Quifiones, Ibarglien & Lujan

Temas discutidos

Obstaculos internos:

No es f&cil obtener personeria juridica. Para e establecimiento de sucursales de empresas
interesadas en invertir en Guatemala, se considera un problema importante la “cadena de
legalizaciones’.

Actualmente puede retrasarse la ampliacion del capital de una empresa debido a que en
Guatemala no existe lafigura de “capital variable’. Unido a este obstaculo esta el arancel de
suscripcion de capital, que puede ser una barrera para que las empresas se capitalicen.

Otros obstaculos menores dentro del formalismo juridico estan la necesidad de fotocopias
legalizadas y €l uso de papel sellado de protocolo, que eleva € costo de constitucion de
empresas desfavorablemente para PY MES.

El Registro Mercantil sdlo existe en la Ciudad de Guatemala lo que limita €l registro a las
personas en € interior del pais.

Hay problemas en la coordinacion institucional del Registro de la Propiedad de Inmuebles y
lentitud en los procesos. Aunque puede verse informacion en la pagina web del Registro de
la Propiedad Inmuebles, dicha informacion no es confiable. Han ocurrido casos en donde la
pagina de Internet da resultados distintos sobre una misma propiedad. Por ende, siempre
debe dependerse de | as certificaciones fisicas que da el Registro.

Politicas publicas solicitadas:

Para superar el problema de la “cadena de legalizaciones’ de las sucursales de empresas
extranjeras, se recomienda que Guatemala suscriba el Convenio de LaHaya de 1961 sobre la
Eliminacion del Requisito de la Legalizacion de Documentos Publicos Extranjeros.



ENTREVISTA 6

Entrevistados:

Mario Lépez. Director de Ventasy Mercadeo. TRANSACTEL. Secretario de la Comision
de Call-Centers en AGEXPORT.

LuciaMonzén. Gerente de Retencion. TRANSACTEL.
Maria José Aguilar. Gerente de Reclutamiento. TRANSACTEL.

Temas discutidos

Caracteristicas de los trabajadores de la empresa

Ingreso de datos (data-entry) es el nivel inicia. La menor productividad laboral y mas
cercano a salario minimo (Q.1,800-Q1,900 por productividad promedio; Q.2,000-Q.2,200
paralos trabajadores altamente productivos). No es necesario un elevado nivel deinglés.

Tres categorias de agentes de call center: en espafiol (existe alianza con una empresa
espafiola que permite ofrecer servicios a Espafia); en inglés basico; y, finamente, en inglés
avanzado.

La edad promedio esta entre 20 y 25 afios; la mayor parte son hombres aunque la diferencia
entre géneros no es muy significativa. El nivel educativo minimo es el bachillerato, aunque
la mayoria estudian en la universidad.

La empresa cuenta con instalaciones disefiadas para personal discapacitado, ya que
ef ectivamente tienen contratados a personas discapacitadas.

No se contratan menores de edad porque carecen de la madurez necesaria para lograr €l trato
al cliente adecuado.

No se lleva una estadistica en cuanto a la contratacion de indigenas, aunque tomando como
identificador cultural el apellido, su nimero es reducido. Ademés, parece existir un patron
en los trabajadores que tienen apellido indigena, pues muchos han trabajado previamente en
Estados Unidos.

Entre las personas que han trabgjado anteriormente en Estados Unidos, la principa
desventgja es que no cuentan con experiencia en computacion.

Administracion del recurso humano

El recurso humano es muy importante para Transactel, por 1o que tienen cuatro Gerentes en
Recursos Humanos, un Gerente de Retencion de Personal y un Gerente de Seleccion de
Personal

Adicional al salario que perciben, los trabajadores obtienen una serie de beneficios. un plan
de carrera agresivo; un ambiente laboral positivo (“we care”); incremento salarial atado a
responsabilidades no a tiempo dentro de la empresa; seguros de vida'y médico adicionales a
los aportes a IGSS; transporte para los trabajadores en turnos nocturnos; capacitacion



adicional a pago del INTECAP*; atencién médica; y, finalmente, todas |as prestaciones de
ley.

Futuro del negocio

El futuro no sera el data-entry, porque en materia de costo féacilmente podran competir otros
paises.

El negocio evolucionara hacia call-center y contact center, activando una serie de medios de
comunicacion electronica, como € e-mail y el chat room.

Europa es un nuevo mercado, adicional a mercado norteamericano.

Politicas publicas mencionadas:

Establecer un salario minimo por hora, con la posibilidad de contratar por tiempo parcial.

Eliminar restricciones por jornada nocturna. Actualmente, si se laboran més de 4 horas en
jornada nocturna se considera que se trabagja todo €l tiempo en jornada nocturna, o que
incrementa el costo (las horas extras se pagan 1.5 veces €l salario normal). Cabe notar que
en Transactel no existen “jornadas de trabajo” sino la entrada y salida constante de
trabajadores segln |os acuerdos entre €l trabajador y la empresa.

Las prestaciones laborales se pagan pero los trabajadores no perciben beneficios (con
excepcion del IRTRA). Se incurren costos adicionales, como un seguro médico y de vida
privado, para subsanar las fallas de las instituciones publicas. A eso, debe agregarse que la
contribucion “voluntaria’ para el adulto mayor ocasiond malestar entre |os trabajadores.

En e caso de data-entry, debiera existir la posibilidad de fijar el pago por productividad,
porque es facil medir la productividad del trabajador.

Eliminar la asimetria legal que actuamente existe, donde la Ley incentivan a
comportamiento oportunista del trabajador.

Promover un cambio en la percepcidon negativa que los guatemaltecos tienen sobre los
meétodos de trabajo en los call centres.

Establecer una “ventanilla tnica’ en el Ministerio de Trabgjo, para acelerar la resolucion de
los conflictosy lograr cierta especializacion por parte de los Inspectores de Trabagjo.

Promover la educacion en inglésy computacion a distintos niveles.

3 | a empresa no utiliza los servicios del INTECAP porque tiene la percepcion de que INTECAP se enfoca en
capacitacion en tareas manuales (carpinteria, herreria, etc.). En cuanto al inglés, reconocen lalabor de CALUSAC como
entidad publica, pero no aINTECAP.
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ENTREVISTA 7

Entrevistados:

Javier Fortin. Especialista Comercial. Seccion Comercial de la Embajada de Estados
Unidos.

Esta entrevista no es ingtitucional. Se hace por la experiencia que tiene Javier Fortin en la
promocion de exportaciones estadounidenses y por su experiencia trabajando en € Ministerio de
Economia de Guatemala.

Temas discutidos

I dentificacion del sector de exportacion de servicios:

Telecomunicaciones.
Servicios financieros.
Turismo

Call centers

Servicios profesionales como arquitectura e ingenieria.

Obstaculos internos:

El costo de la banda ancha es todavia muy elevado.
No existen incentivos alainversion en materia de servicios.

Guatemala no cuenta con un marco normativo que regule los servicios, 1o que ofrece certeza
sobre cdmo actuara la autoridad (ejemplo: e-commerce).

Los mecanismos de promocion de exportaciones de servicios son todavia débiles en
comparacién con |las exportaciones de bienes.

En cuanto a funcionamiento de los Agregados Comerciales, se presentan los siguientes

problemas: poca sistematizacion de la informacién; poca promocion del personal en base a
méritos, falta de recursosy capacitacion; poca coordinacion institucional anivel nacional.
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ENTREVISTA 8

Entrevistados:

Miguel Monterroso. Gerente de Operaciones. Studio C.

Temas discutidos

I dentificacion del sector de exportacion de servicios:

Call centers.

Es interesante que € entrevistado no mencionara los servicios de animacion que ellos mismos
desarrollan, probablemente porque lo consideran una excepcion y no una“industria’.

Oportunidades de exportacion:

Servicios con enfoque global, que requieran conocimientos adquiribles a corto plazo y que
produzcan entregables concretos (ejemplos: disefio, arquitectura, publicidad, entretenimiento,
logisticay andlisis de datos).

El tipo de mercados en los que puede sobresalir Guatemala son aquellos en los cuales se
requiere un gran conocimiento del cliente, pero que no requiere conocer las caracteristicas
del mercado. De esta manera, es més facil que se genere e proceso de exportacion, que eslo
gue sucede con Studio C.

En el caso de Studio C, 98% de |los ingresos proviene de ventas al exterior

L os clientes extranjeros buscan servicio y calidad, antes que precios bajos; ademas, son muy
ordenados en sus procesos de compra, a igual que con los procesos de pagos. Lo contrario
ocurre con clientes nacionales.

Studio C cuentan con una oficina en Estados Unidos que facilita la relacion con los estudios
de filmacion, aungue la comunicacion normal mente se realiza mediante teleconferencias y el
Internet.

La capacidad de crecer depende de contar con una industria enfocada en el entretenimiento y
laanimacion. Delo contrario, no se pasard de “producir 3 0 4 escenas por pelicula’.

Politicas publicas solicitadas:

Mejores politicas de desarrollo educativo de los guatemaltecos.
Multiplicar el acceso de los guatemaltecos a lainformacion.

Desarrollar incentivos fiscales y financiamiento.
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ENTREVISTA 9

Entrevistados:

Francisco Sandoval. Presidente de comision de Software, Sofex. Director Comercia de
BDG, SA.

Temas discutidos

I dentificacion del sector de exportacion de servicios:

Consultoria especializada: aplicacion en e area de tecnologia; implementacion de buenas
précticas, sistemas de gestion empresarial. Principales mercados: Centroameérica.

Desarrollo de software bajo demanda. Principales mercados. México y EEUU, compitiendo
por precio.

Call centersy BPO.

Soporte de aplicaciones.

Oportunidades de exportaci on:

Venezuela, México y Republica Dominicana estéan en la estrategia actual de BDG de
expansion. Paralograrlo, una de las estrategias importantes ha sido unir esfuerzos con otras
empresas que se enfocan en temas “centrales’ a la banca, como el manegjo de cuentas de
ahorro.

Han roto el paradigma de enfocarse solo en clientes financieros. También se estan acercando
a agencias de Gobierno para apoyarlos en el establecimiento de software para la gestion de
sus servicios. Ademas, estén acercandose a la mediana empresa, fragmentando |os médul os
del software para que puedan adquirir aplicaciones especificas. Ademas, tienen pensado
ofrecer servicios de call center.

Dada la evolucion de la empresa 'y de los mercados regionales, podrian pensar, en un futuro
proximo, en atender el mercado latinoamericano que vive en Estados Unidos.

Obstacul os externos:

Para poder entrar al mercado de Estados Unidos se requiere cumplir con ciertas
certificaciones que tienen un costo elevado, por 10 que la estrategia de BDG, S.A. ha sido
enfocarse en el mercado |atinoamericano.

Son demasiado costoso los boletos aéreos, 1o cual tiene un impacto importante en la
capacidad de generar nuevos negociosy larealizacion del servicio.
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e Durante un tiempo contaron con una oficina en Costa Rica, pero las oportunidades se
cerraron cuando se supo que € producto era guatemalteco, por la opinidn negativa de la
capacidad productiva guatemalteca que preval ece.

Politicas publicas solicitadas:

e Apoyar las iniciativas enfocadas en tecnologia. Este afio hubo apoyo enfocado en call
centres (que tiene la ventgja de mostrar generacion de empleo rgpido) y BPO (que no ha
tenido mucho impacto), pero no asi en el resto de negocios tecnol 4gicos.

e Promover educacién en materia tecnol 6gica.

e Adicionamente, se menciond que el Gobierno tiene una labor importante en el e-commerce,
actuando en contra de | as estafas, el comercio desleal y € repudio de ventas.
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ENTREVISTA10

Entrevistados:

e Bismarck Pineda. Economista.

Bismarck Pineda trabaj6 analizando indices que miden la situacion de la economia guatemalteca,
como Doing Business, e Global Competitiveness Index, entre otros).

Temas discutidos

I dentificacion del sector de exportacion de servicios:

e Disefio audiovisual
e Disefio de software
Obstécul os internos:

e Los obstaculos principales para la exportacion se encuentran en lo elevado de los costos de
los tramites.

e Otro tema importante es la rigidez de la legislacion laboral guatemalteca, en términos
conceptualesy en comparacion con paises.

Obstacul os externos:

e Los indices que sirven para conocer las caracteristicas de las economias se enfocan en la
inversion extranjera, dejando de lado la posibilidad de estructurar politicas publicas que
puedan servir alas PYMES nacionales.

e Otralimitacion es que los Indices suelen ser llenados por abogados que no se involucran en
la realizacion de los negocios. Por esto mismo, los indices se enfocan en indicadores de
gestion y no en indicadores de desempefio (gjemplo: en lugar de preguntar: qué utilidad tiene
la patente de comercio, e enfoque es el tiempo y el costo de obtenerla).

Politicas publicas solicitadas:

e Megjorar laseguridad ciudadana.
e Megjorar lainfraestructura de comunicacion, desde carreteras a tecnol ogias de la informacion.
e Flexibilizar lalegidacion laboral-

e Seconsideraque lainversiéon en la percepcion internacional de la“marca-pais’ de Guatemala
no es tan importante, como las reformas que deben realizarse internamente.
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ENTREVISTA 11

Entrevistados:

Roberto Ozaeta. Supervisor legal de PriceWaterhouseCoopers.

José Andrés Cerezo. Asistente legal de PriceWaterhouseCoopers.

Temas discutidos

Obstaculos internos:

El problema de seguridad afecta las inversiones en €l pais.

Lo tardado y costoso de los tramites afecta € interés en € pais (gemplos: inscripcion de
planillas de trabajadores y lainscripcion de empresas).

La principa complicacién en la liquidacion de las sociedades es el tramite en la
Superintendencia de Administracion Tributaria'® Otro ejemplo de las contribuciones de
indole tributaria es el malestar que existe en torno a actual formulario del VA que resulta
complicado incluso paralos contadores.

La SAT también debiera contar con mejores instalaciones en e Registro Mercantil para
agilizar los trémites de inscripcion.

La obtencion de informacién y la entrega de documentos estan demasiado centralizadas en la
Ciudad de Guatemala.

Incide también lafalta de coordinacion interinstitucional, pues varias instituciones del Estado
solicitan procesos distintos para un mismo trdmite. También se menciond que existe un
problema en € caracter persona y no institucional de las politicas que se adoptan. Esto
implica que los criterios se modifican con la llegada de nuevas autoridades, 10 que implicaen
la practica un cambio constante en | as reglas de juego.

Un problema importante sobre el funcionamiento del sistema tributario, es la resolucion de
los procesos judiciales. Por gemplo, puede tomar hasta diez afios resolver procesos sobre
tributacion.

El Cédigo Labora es muy tutelar y poco realista. Unido a esto, el mecanismo de resolucién
de conflictos laborales es demasiado tardado.

Podria lograrse una mejora importante en la obtencién de permisos de trabgo para
extranjeros, s se lograra la coordinacion entre el Ministerio de Relaciones Exteriores, el
Ministerio de Trabgjoy Prevision social y la SAT.

¥ En cuanto a los aspectos tributarios propiamente, han habido avances importantes, como BancaSAT que permite
pagar impuestos via Internet.
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ENTREVISTA 12

Entrevistados:

Fanny de Estrada. Directora Ejecutiva de AGEXPORT.

Temas discutidos

I dentificacion del sector de exportacion de servicios:

Call Centers

Software

Disefio de planos

Servicios médicos (operaciones, tratamientos dentales, etc.).
Disefio de campafias publicitarias

Escuelas de idiomas.

Turismo

M otivacion parala agremiacion de los empresarios de exportacidn de servicios:

A los exportadores de servicios les ha interesado agremiarse a AGEXPORT, porque cuenta
ya con experiencia en promover exportaciones. Puede fortalecer la promocién del servicio;
inteligencia de mercado; y el mercadeo del producto. Ademés, la metodologia que desarrolla
les permite trabajar juntos a empresas que suelen ser competidoras en € mercado nacional.

AGEXPORT también tiene experiencia en la generacion de alianzas, como lo son las que
tiene con la Universidad San Carlos de Guatemala, la Universidad Rafael Landivar y el
INTECAP.

Obstaculos ala exportacién de servicios:

Cambiar la cultura gubernamental (especialmente la parte fiscal y de tramitologia) y
establecer mecanismos de confianza.

Cambiar la percepcion generalizada de que €l desarrollo depende de tener tierra o fabricas,
cuando € talento de los guatemaltecos ofrece oportunidades en el mercado internacional.

Oportunidades para el desarrollo rural

La exportacién de servicios de mayor valor agregado pueden ir unidas a turismo cultural y al
turismo comunitario. Esto permite generar oportunidad para profesionales y para
comunidades del interior del pais. De esta manera se pueden generar oportunidades
econdmicas alrededor de tres ges: lo rural, lapobrezay lo indigena.
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e AGEXPORT ha trabgjado junto con el Instituto Guatemalteco de Turismo, INGUAT, para
promover el turismo comunitario en once comunidades del interior del pais. Estahasido una
experiencia exitosa que pudiera articularse con la exportacion de servicios de mayor valor

agregado.

Politicas publicas solicitadas:

e Mejorar la flexibilidad labora para permitir €l trabao por tiempo parcial. Actuamente
existe una contradiccién dentro de la legislacion laboral, ya que la misma permite el trabgjo
por tiempo parcial, pero a mismo tiempo obliga a pagarle a trabajador como s hubiera
trabajado tiempo compl eto.

e Reformar el mecanismo de fijacion del salario minimo. El nivel actua y los constantes
incrementos afectan la capacidad productiva de las empresas, ya que le quitan a empresario
la principal herramienta para estimular a los trabajadores para incrementar sus estandares de
produccion.

e Reformar e Decreto 29-89 para incluir la exportacién de servicios o introducir un régimen
similar para la exportacion de servicios. Dicha reforma podria considerarse el instrumento
més versétil para la promocién de exportacion de servicios, en comparacion con la Ley de
Zonas Francas que depende de |a ubicacion geogréfica.'*

e Reformar la Ley de Zonas Francas que incluye un capitulo sobre exportacion de servicios.
Actualmente existe una propuesta interinstitucional que incluye un capitulo sobre la
exportacion de servicios. Esto implica que la reforma reconoce que €l servicio es un bien
intangible y que, por su misma natural eza, necesita de un proceso de monitoreo distinto a de
la exportacion de bienes. El proposito es crear la posibilidad de Zonas Francas enfocadas en
servicios, como es el caso de México, Costa Ricay El Salvador. Esta modalidad también ha
servido en Ecuador para promover e turismo de salud.

e Promover e idioma inglés a nivel de la educacion secundaria. AGEXPORT realizd una
encuesta en 23 centros de educacion inglés del pais y se encontraron problemas: escasos
profesores con buen nivel del idioma inglés, esfuerzo limitado por ensefiar € inglés con
orientacion al trabajo; y, resultados educativos en inglés de baja calidad.

e Fortalecer la seguridad ciudadana.

1% Se ha permitido que algunas empresas que exportan servicios se beneficien del Decreto 29-89, bajo unainterpretacion
realizada por la Administracion actual. Esta es una debilidad, ya que podria ser modificada féacilmente por futuros
Gobiernos.
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ENTREVISTA 13

Entrevistados:

e Ing. Ernesto Mena. Tecniscan

Temas discutidos

Oportunidades de exportacion:

e Laséreasdetrabajo actuamente incluyen:

»  Examenesdelaboratorio.

» Radiologia

»  Tomografia

»  Pruebas de reflujo géstrico.

»  Resonancia magnética.

»  Pruebas de esfuerzo.

»  Electrocardiograma.

»  Mamografiay densitometria 6sea.

»  Evauacion por un nutricionista.

»  Interpretacion de los resultados por un médico internista.

e Adicionalmente a lograr nuevos clientes extranjeros por referencia, actualmente cuentan con
unavendedora en México para promover €l servicio. Actualmente el principal mecanismo de
comunicacion con los clientes es el teléfono.

e Existe un nicho de mercado importante en las empresas norteamericanas que pueden
encontrar reducciones importantes de costos al mandar a sus pacientes arealizar tratamientos
médicos en Guatemala. Ademés, existe una cultura de prevencién de enfermedades més
fuerte que en Guatemala.

e Existe la posibilidad de mezclar e turismo de salud con el turismo cultural o de otro tipo.
Dado que estos examenes o procedimientos se hacen con mayor tiempo de planificacion y de
forma preventiva, puede aprovecharse la atraccion de extranjeros para llevarlos a conocer
distintos destinos turisticos.

e Tecniscan harealizado alianzas con hoteles en la ciudad de Guatemalay Antigua Guatemala
para dar un servicio adicional a sus clientes, aunque no se ha involucrado en el proceso de
“armar” 10s paquetes turisticos.

e Todas estas oportunidades han llegado a Tecniscan a acercarse a AGEXPORT, en la medida

que han visto un interés importante en promover la imagen del sector y lograr atraer el
turismo de salud hacia Guatemala.
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Obstaculos internos:

¢ No existen mecanismos para certificar la calidad de los proveedores de servicios de salud.

Politicas publicas solicitadas:

e Establecer algin mecanismo para evitar que algun proveedor ofrezca un producto que no
cumple con estandares de calidad.

e Ampliar las zonas francas podria ser muy positivo, aunque puede ser problemética la
fiscalizacion de quiénes califican paralaexencion fiscal.

e Apoyar e funcionamiento de los clusters.
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ENTREVISTA 14

Entrevistados:
e Dr.Rafael Mgicano. Socio Centro Dental de Especialistas.

Temas discutidos

Camino haciala exportacion

El proceso de exportacion inicio de “boca-en-boca’. Inicio atendiendo empleados de empresas
internacionales y embajadas, para luego atender a sus familiares y amigos. Posteriormente, ellos
empiezan a recomendar los servicios a otras personas, |o cual conlleva atender a extranjeros que
vigan para obtener el servicio. De esta manera, han llegado a otros paises como El Salvador,
Honduras, México, Estados Unidos y algunos paises europeos. Otro mecanismo que ha promovido
la exportacion ha sido €l atender conferencias en los paises de la regién, ya que permite entrar en
contacto con potencial es pacientes. Adicionalmente, cuentan con dos mecani smos.

e Lapéginade Internet: http://www.centrodental.com.gt/ .
e Tienen publicidad en canales norteamericanos, Multimédica TV, donde se anuncian los
servicios de del edificio de Multimédica

Servicios que prestan:

e QOdontologia estética

e Ortodoncia

e |mplantes

Odontologia general

Odontologia preventiva

Odontologia restaurativa

Protesisfija

Trastornos dolorosos de |a cabeza, caray cuello
Problemas de la articul acién temporomandibul ar
Odontopediatria

Periodoncia (tratamiento de encias)

Endodoncia 8tratamiento de canal es)

Cirugia maxilofacial

Sedacion

e Sistema de diagnostico computarizado

e Radiologiadigital

e Laboratorio dental completo

e Microscopia odontol égica

Oportunidades de exportacion:

Los inmigrantes latinoamericanos en Estados Unidos y |os trabajadores norteamericanos sin seguro
pueden resultar un grupo gque podria sentirse atraido a venir a Guatemala por tratamientos médicosy
dentales con un costo menor.
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http://www.centrodental.com.gt/

El turismo de salud se puede volver tan importante como lo que sucede en Indiay Costa Rica, en €
cua se llega a contratar charters, para reducir los costos del boleto aéreo y asi promover dicho
turismo.

Obstécul os internos:

Actualmente los ingresos por extranjeros representan un 3% del total de ingresos. Sin embargo, a
finadles de la década de 1980 y a principios de la década de 1990, los extranjeros llegaron a
representar un 20%. Estareduccion iniciacon el autgolpe de Estado del gobierno de Serrano Eliasy
luego con laviolenciaen €l pais.

Este es un negocio cuyo mecanismo de publicidad es de “boca-en-boca’. El principal mecanismo
para atraer a la gente al doctor o a dentista no es tanto la publicidad como la experiencia positiva
que tienen personajes que previamente han ido con dicho doctor o dentista. Por eso los tres
problemas que han experimentado clientes del Centro Dental pueden frenar la posibilidad de atraer
mas clientes en € sur de México y Espana:

e Hace 2 0 3 meses, una pareja de esposos espafnoles vino al pais para un tratamiento dental.
Sin embargo, fueron asaltados dentro del aeropuerto de Guatemala.

e El acade de Tapachula, México venia junto con su familia a hacerse tratamiento dental en
Guatemala. Sin embargo, en la Ultima ocasion que venia hacia Guatemala, €l camino se
encontraba bloqueado, por una manifestacion.

e EIl Dr. Mgjicano coment6 que a ultimo paciente salvadorefio que atendio fue a un General, e
cual fue asaltado en lafrontera de Don Pedro de Alvarado. Fue baleado.

El costo de los boletos aéreos son elevados, pudiendo compararlos con ir a Europa, cuando se vigja
desde ciudades como Chicago y Nueva Y ork, llegan a elevarse hasta US$700 6 US$900. Esto hace
que €l diferencial de precios de |los servicios dentales se vea reducido tan solo por el costo del boleto
aéreo. Para poner mas clarala situacion: para que la poblacion del sur de México obtenga la misma
calidad del servicio dental que pueden conseguir en Guatemala, tendrian que acudir a México
Distrito Federal. La diferencia de precios es de US$500 aproximadamente. Por eso, la sensibilidad
de este mercado al precio del transporte es elevada.

Por otro lado, a pesar de los esfuerzos realizados para promover e cluster de exportacion de
servicios médicos, no han logrado el interés del INGUAT. Dicho esfuerzo no fue realizado solo por
la Clinica Dental, sino por una serie de profesionales que trabajan en el edificio de Multimédica. El
principal interés ha sido obtener fondos (US$40,000) para poder contratar gente que pueda darle un
seguimiento constante al fortalecimiento del cluster, no sdlo dentro de Multimédica, sino con otros
actores como hoteles, tour-operadores, etc.
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GRUPO FOCAL 1

Entrevistados:

Hugo Diaz. Director de Negocios de Biznet SA.
Mario LOpez. Director de Ventasy Mercadeo. TRANSACTEL.
Estuardo José Robles. Asesor BPO/TIC de Invest in Guatemala.

Temas discutidos

Autoidentificacion del sector de exportacion de servicios:

Call-centers

Disefio de paginas web

Oportunidades de exportacion:

Potencial para desarrollar el sector de BPO y call-centers en operaciones de mediana y
pequeiia escala. Guatemala puede atender a mercado medio de PYMES norteamericanas
con ventas entre US$5 a US$50 millones anuales (existen al menos 500,000 mil empresas de
este tipo en EEUU).

El mercado medio no esta dispuesto a invertir en paises distantes. Por tanto, la ventgja de
Guatemala en ese mercado es estar en €l “near-shore”.

Ademés, las empresas internacional es desean diversificar € riesgo de sus operaciones, por |o
gue Guatemala resulta una opcién atractiva en algunos casos.

En el caso de los cal centres no parecen existir grandes complicaciones burocréticas para
realizar negocios con EEUU. En opinién de los entrevistados “Es tan facil como llenar un
commercia-invoice’.

Otra ventgja es € nivel organizacion que ya existe en €l pais. Por gemplo, Invest in
Guatemala cuenta con personal enfocado en e tema; AGEXPORT, incorporé e sector
exportador servicios este afio; y, la Gremial de Call-Centers esta en formacion e iniciara
operaciones proximamente.

La organizacion al sector educativo para elevar e nivel de inglés del recurso humano.**® En
el contexto se ha mencionado €l papel del IGA en la megjora del inglés hablado del personal
de los call centers, la iniciativa del Colegio Sagrado Corazdn para impulsar una carrera
técnica enfocada a call-centers, y la contribucion de Kinal al manejo tecnoldgico de sus
egresados.

148 |_os entrevistados estimaron que Guatemala podria tener unas 12 mil personas con la capacidad de trabajar
inmediatamente en un cal-center. Adicionalmente, se considera que hay muchas personas que tienen un nivel
intermedio de inglés, quienes podrian requerir entrenamiento intensivo durante seis semanas para alcanzar €l nivel de
inglés necesario para laborar en un call center. Personas con inglés bésico pueden capacitarse intensivamente y alcanzar
un nivel apropiado para trabajar en un call center en aproximadamente seis meses. Esto indica que con las politicas
adecuadas, en el mediano y largo plazo se podria mantener un crecimiento constante de la oferta laboral en laindustria.
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Para los trabgjadores, trabgjar en un call center reporta numerosas ventajas, entre las que se
cuentan: salario por encima del salario minimo; aprendizaje en temas de productividad y
calidad; posibilidades de ascenso dentro de la organizacion.

En cuanto a desarrollo fuera de la Ciudad de Guatemala, los entrevistados sefidlan que
actualmente Quetzaltenango es el unico otro lugar que resulta atractivo para llevar un call
center, debido a la abundancia de trabajadores con un nivel aceptable de inglés. Sin
embargo, en la medida que avancen sectores econdmicos como el turismo, se vislumbra la
posibilidad de establecer call centers en localidades como la Antigua Guatemala, Panajachel
y otros.

Obstaculos internos:

Dadas las condiciones actuales, en e corto plazo €l crecimiento maximo que la industria
podria soportar seria de 4 mil empleos adicionales. Dicho nivel puede alcanzarse en apenas
tres afios, por 10 que se requiere coordinar las politicas publicas para evitar € estancamiento
del sector amediano y largo plazo.

Entre los trabajadores todavia existe una percepcion negativa sobre € negocio de call-
centers. Laimagen es que existen capataces y maltrato constante.

En Guatemala resulta costosa y engorrosa la inscripcion de una empresa. Ademas, alo largo
de sus operaciones los operadores de call centers han acumulado un monto importante de
créditos fiscales por exportacién, sin que en la préactica pueda aprovecharse el mecanismo
paraladevolucion.

Obstacul os externos:

Guatemala mantiene una mala imagen en el extranjero (mala percepcion de “marca-pais’)
por e nivel de inseguridad interna. Los inversionistas tienen miedo de llegar a pais. Sin
embargo, existe informacion anecddtica de que una vez en Guatemala, 10s inversionistas se
dan cuenta que € prejuicio era infundado y que la inversion en Guatemala puede traerles
muchas ventgjas.

Politicas publicas solicitadas:

Impulsar la educacién (ejemplo: que el TOEFL sea obligatorio para la graduacion de algunas
carreras técnicas).

Reformar la legislacion laboral, especialmente las disposiciones sobre contratacion a tiempo
parcial.

Organizar una campafia internacional promoviendo una “marca-pais’ que resulte atractiva
para los clientes e inversionistas extranjeros y apoyar una campana interna para mostrar €l
atractivo laboral del sector.

Facilitar la diversificacion al area rural y zonas urbanas periféricas, mejorando l0s accesos y
lainfraestructura de tel ecomunicaciones.
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GRUPO FOCAL 2

Entrevistados:

Carmelo Durén. Presidente Cluster de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.

M arta Ruiz. Gerente Cluster

Y ehudi Sabbagh. Duefio de Xentra.comy Presidente de WebGT, Asociacién de Empresas
de Desarrollo de Contenido Web.

Temas discutidos

Autoidentificacion del sector de exportacion de servicios:

Software

Péaginas Web
Iméagenes digitales
BPO y call-center

Oportunidades de exportacion:

Los call-centers y BPO son “maquiladoras de servicios’ que pueden servir como plataforma
para construir capacidad tecnoldgicay ofrecer servicios de alto valor agregado.

En & corto plazo hay oportunidades de generacion de empleo atendiendo al mercado
latinoamericano en Estados Unidos, y a mercado espariol y latinoamericano en Europa.

La organizacion propiciada por el cluster evita duplicacion de esfuerzos y fomenta la
coordinacion entre el sector académico y |as empresas. ™’

Ademas, las empresas pueden conocer sus actividades y desarrollar alianzas eventuales.

Obstécul os internos:

Las politicas publicas estan disefiadas para apoyar la produccién de bienes, pero no la
produccion y exportacion de servicios.

Un gemplo del problema es la dificultad que existe para registrar las exportaciones de
servicios con la Superintendencia de Administracion Tributaria, pues ni siquiera existe el
renglon especifico para hacer los tramites de pago de impuestos.

7 Un excelente gjemplo es que la Facultad de Ingenieria de la Universidad San Carlos de Guatemala ha permitido que
SOFEX participe en lamodificacion, adecuacion y actualizacion de su curriculo. Junto con SOFEX se ha trabajado para
certificar trabgjadores. Ademés, se hareformulado la carrera de Disefio Web de la Universidad Galileo, combinando el
disefio y laprogramacién.
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La actitud de las empresas del mismo sector es un problema en la medida en que se vean
anicamente como competidores en el mercado local. Sin embargo, en la medida que miran
hacia los mercados externos crece la posibilidad de generar sinergias entre las distintas
empresas.

En los sectores de alto valor agregado, el Codigo Laboral no parece generar problemas.

Politicas publicas solicitadas:

Se necesitan tres frentes para generar un ambiente propicio para el cluster de tecnologia: una
Unidad Especializada en el Gobierno para una respuesta rapida a las necesidades de un sector
cuya competencia internacional lo obliga a cambiar constantemente; una Comision de
Tecnologia en el Congreso de la Republica enfocada en desarrollar y analizar la legislacion
que debe aprobarse o derogarse; y, finalmente, juzgados que den resolucion rdpida a los
conflictos que puedan surgir en este sector.

Un enfoque de largo plazo en €l disefio e implementacion de las politicas pablicas.

Promocién de una cultura de la excelencia (calidad mundial): atraccién de profesores de
calidad mundial y certificacion de las empresas guatemaltecas que cumplen con estandares
de calidad mundial (como ocurre en Costa Rica).

Promover lainmigracion y la permanencia del talento en Guatemala.

Promover una red internacional de contactos que permita concretizar oportunidades de
negocios. Por ggemplo, que los consules y guatemaltecos emigrantes tengan un mecanismo
de informacion que permita contactar empresas en Guatemala; y contar con mecanismos de
informacion para que los guatemaltecos interesados puedan participar en ferias
internacional es.

Promover la preferencia a las empresas y marcas guatemaltecas sobre extranjeras en los
contratos.
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GRUPO FOCAL 3

Entrevistados:

Patricia Wagner. Senior Commercial Officer delaEMBASSY OF THE UNITED
STATES OF AMERICA.

Javier Fortin. Industry Trade Speciaist delaEMBASSY OF THE UNITED STATES OF
AMERICA.

Edith Vasguez. Marketing Assistang del UNITED STATES DEPARTMENT OF
AGRICULTURE.

Karla Tay. Agricultural Speciaist del UNITED STATES DEPARTMENT OF
AGRICULTURE.

Temas discutidos

Caracteristicas del funcionamiento de la Oficina Comercial

El objetivo de la oficina es ayudar a las compafias norteamericanas a exportar servicios, aunque
debe sefidarse que tras el DR-CAFTA se haincluido también cierta promocion de las exportaciones
de laregion Centroaméricay Republica Dominicana hacia Estados Unidos. Cuenta con 106 oficinas
dentro de estados Unidos y 150 secciones comerciales alrededor del mundo. No se involucraen €
tema agricola. Cada seccion comercia realiza un enfogue anual de las industrias en las cuales
trabgjard. En el caso de la oficinade Guatemala, son las siguientes industrias:

Respuestos y servicios automotrices

Procesamiento y empague de comidas

Equipo de construccién

Equipo para hoteleriay restaurantes

Franquicias

Computadoras y equipo periférico

Maquinariay accesorios para fabricacion de textiles
Equipo médico

Sistemas de energia eléctrica

Los servicios que prestala Oficina Comercial en Guatemalaincluyen:

Facilitacion de servicios y negocios

Provisién de servicios gubernamentales

Investigacion de mercados, coordinacion de servicios comerciales, reuniones 'y contactos con
empresariosy expertos locales

Busqueday evaluacion de potenciales socios comerciales

Preparacion de un documento donde describen las principales caracteristicas de la economia
guatemalteca.
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GRUPO FOCAL 4

Entrevistados:

e CarlosPedro Godoy. Gerente de operaciones de ASISTENCIA GLOBAL.
e Juan Carlos Corona. CRM Manager de ASISTENCIA GLOBAL.

Temas discutidos

Caracteristicas de la administraciéon del Recurso Humano.

e El recurso humano de la empresa representa el 70% del costo. Cuentan con 150
teleoperadores. Algunos reciben llamadas y otros las realizan. El primer tipo de personal
atiende reclamos o emergencias, recibiendo bonificaciones en base a cumplimiento de metas.
El segundo tipo de personal realiza telemarketing y recibe comisiones por ventas. La
asignacion de estos puestos se realiza en base a pruebas, capacitacionesy examenes.

e El principa reto en la administracion del recurso humano es mantener una elevada
productividad del equipo, o que requiere gran flexibilidad para que e recurso humano
trabaje en los horarios que se requiere. Los clientes tienen solicitudes especificas del periodo
de tiempo en el que quieren que se reciban/realicen las llamadas.

e Ademaés, debe tenerse en cuenta la caida en el rendimiento del trabajador mas alla de las 5-6
horas (telemarketing); o 6-7 horas (teleoperador que recibe llamadas). Por eso mismo, la
empresa estaria en disposicion de contratar personal que quisieratrabgjar pocas horas a dia

e Actualmente, el personal se contrata bajo dos modalidades: jornada completay por hora. La
jornada completa la perciben las personas que realizan el turno de vela. El resto de turnos
(mafiana, tarde, noche) tienen la jornada por hora*® Actualmente, en promedio trabajan 7
horas diarias de lunes a s@bado o domingo. Laflexibilidad de los turnos ha permitido atraer a
jovenes universitarios interesados en obtener un primer trabajo e ingresos adicionales.

e La conflictividad laboral es bagja. Esto puede deberse a elevado perfil de los trabajadores
(jévenes universitarios); la elevada rotacion del personal (30%); € tiempo promedio de los
trabgjadores en la empresa (12 meses); y que la empresa tiene un tamafno relativamente
pequerio (150 tel eoperadores).

e El grupo de teleoperadores que reciben [lamadas puede llegar a gozar de bonos equivalentes
aun 100% del salario minimo. L os operadores excepcionales alcanzan bonos del 200%. Los
operadores que realizan telemarketing pueden llegar arecibir hasta dos o tres veces €l salario

148 |_ajornada por hora fue permitida por e Ministerio de Trabajo y Prevision Social desde principios del 2006. La
limitacién es la obligatoriedad de cumplir con el salario minimo mensual, con lo que se crea una“jornada minima” de 5
horas. El proposito dela“jornada minima’ fue evitar un “efecto cascadd’, llevando aincrementar €l resto de salarios,
volviendo més costosay menos competitiva todala operacion. Aun cuando existe larestriccion del salario minimo, la
contratacién por hora con “jornada minima’ permite que la empresa pueda determinar si el trabajador es productivo
como para contratarlo 1, 2 6 3 horas adicionales, 0 si por € contrario, es preferible (a) contratar a otro trabajador; o (b)
no contratar a nadie dado que es tiempo muerto. Larestriccion dela“jornadaminima’ de 5 horas ocasion6 problemas
con un cliente potencial, €l cudl solo queriatrabajar 4 horas (que | e interesaba para telemarketing).
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minimo. Los incentivos son individuales a nivel de operador y grupales a nivel de
supervisor. Adicionamente, se busca promover al personal dentro de laempresa.
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