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Resumen 
La gestión de la confianza ha sido identificada en diferentes ocasiones
como uno de los elementos clave para la colaboración entre empresas. Hoy
se puede hablar de una nueva revolución en la gestión de datos entre
empresas, con la llegada de los servicios web. La aplicación de estos dos 
temas clave, confianza y servicios web al comercio colaborativo y a la
literatura tradicional dan origen a un nuevo modelo de análisis, con
ventajas y expectativas propias generadas por las características especiales
de esta confluencia. En este documento planteará  un modelo de
convergencia entre confianza, servicios web y comercio colaborativo. El
modelo se apoya en el trabajo de campo realizado con una compañía que
aplica actualmente servicios web en el entorno de comercio. El modelo 
aporta una visión integrada de la literatura tradicional de sistemas inter-
organizacionales y una tecnología emergente que es relevante para un
futuro desarrollo empírico. 
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INTRODUCCIÓN 
 
Las empresas han estado durante años intentando encontrar formas de compartir información 
de forma segura, intentando controlar los flujos de información tanto dentro como fuera de 
sus empresas. En los últimos años la mayoría de estas iniciativas se concentraron en forma de 
mercados negocio a negocio (Business to Business o B2B), utilizando la excusa de una nueva 
tecnología de comunicaciones (Internet), que hacía mucho más fácil resolver el siempre arduo 
tema de la conectividad. 
 
El presente documento pretende analizar las implicaciones que la entrada masiva de 
aplicaciones basadas en lenguajes de integración de datos derivados de XML tendrá en el 
proceso de intercambio de datos entre empresas. En primer lugar se ofrece un breve análisis 
de las características fundamentales y posibilidades de los nuevos estándares de aplicaciones 
basadas en el lenguaje XML y que se conocen como servicios web. En segundo lugar se 
discute la literatura relevante en dos ámbitos distintos relacionados con las aplicaciones de 
comercio colaborativo: EDI y su relación con los modelos de ejercicio de poder y control 
entre empresas, y la importancia de las relaciones de confianza que se establecen en mayor o 
menor medida entre empresas implicadas en este tipo de transacciones. Seguidamente se 
discute la aplicabilidad de los nuevos servicios web a aplicaciones colaborativas y se 
presentan una serie de hipótesis basadas en esta integración. El documento finaliza 
discutiendo las ventajas y problemas que presenta esta aplicación y las posibles implicaciones 
de las hipótesis desarrolladas. 
 

EL VALOR DE LOS SERVICIOS WEB COMO HABILITADORES DE UNA NUEVA 
ESCALA DE CONECTIVIDAD 
 
Los servicios web nacen como una tecnología orientada a solventar problemas de integración 
de datos y sistemas en un entorno donde existe una gran variedad de propuestas tecnológicas 
distintas cuyo mayor problemas es, en muchos casos, la compatibilidad entre distintas 
soluciones. 
 
Los retos a los que hacen frente los servicios web pueden resumirse en tres siguiendo a Hagel 
(2002): 
 

• Centros de control distribuidos.  
 

• Diversidad de plataformas tecnológicas. 
 

• Entorno dinámico y cambiante. 
 
Este hueco en la necesidad de aplicaciones de integración de datos se intenta cerrar con el 
desarrollo de XML (se explicará más adelante) y sus derivados, que darán origen al conjunto 
de estándares y aplicaciones conocido como servicios web. 
 
La clave para entender el desarrollo de web services se encuentra en su estructura basada en 
lenguajes auto-definibles.  De acuerdo con la definición utilizada en Hansen, Madnick y 
Siegel (2002) Servicio Web es una interfaz aplicativa que se conforma a estándares 
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específicos para permitir a otras aplicaciones comunicarse con ella sin importar el lenguaje de 
programación, la plataforma de hardware o el sistema operativo. Un servicio web debe 
cumplir con los siguientes estándares: 
 

• XML (eXtensible Markup Language) estos documentos se usa para entrada y salida de 
datos. 

 
• HTTP (Hypertext Transfer Protocol) es el protocolo de aplicación, se trata de un 

middleware orientado a mensajes (Message Oriented Middleware, MOM). 
 
• SOAP (Simple Object Access Protocol) es el estándar que especifica como los 

documentos XML (y por tanto los datos que estamos intentando intercambiar) se 
intercambian sobre http. 

 
• WSDL (Web Services Description Language) se usa para proporcionar una 

descripción de los metadatos que forman los parámetros de entrada y salida del 
interfaz que estamos creando. 

 
• UDDI (Universal Description, Discovery and Integration), empleado para registrar el 

servicio web. 
 
Al definir un modo unificado de indexar y encontrar los diferentes servicios que se ofrecen, 
ya sea en registros públicos o privados, se da origen a listados de proveedores de un 
determinado producto o servicio, al que se puede hacer llegar una oferta determinada con un 
coste reducido, o, en el caso de listados privados, una especie de club a modo de mercado 
donde las transacciones están facilitadas por la estructura de información común. Se trata 
fundamentalmente de la herramienta que va a permitir a las empresas encontrar y seleccionar 
los diferentes servicios web que se ofrezcan al mercado.  
 
La teoría es que negocios de todo tipo podrán beneficiarse de UDDI y de sus posibilidades de 
búsqueda, ya que las especificaciones de este lenguaje específicamente atacan las limitaciones 
de los mercados tradicionales negocio a negocio.  
 
Hay una serie de problemas que UDDI ayuda a resolver, por ejemplo: 

 
<Insertar Tabla 1 aquí> 

 
UDDI y las tecnologías que están alrededor van a permitir a los servicios web realizar algunas 
de las tareas que se habían prometido al comercio colaborativo cuando a mediados de los 
noventa surgían mercados electrónicos de todo tipo:  
 

• Alcanzar dinámicamente nuevos clientes, fuera de los círculos tradicionales de alcance 
y con unos costes extremadamente reducidos.  

 
• Expandir el número de ofertas posible sin aumentar el coste vinculado a éstas, y 

permitir su gestión automatizada, reduciendo la posibilidad de errores y pérdidas. 
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• Extender el alcance de los mercados, dado que el coste de unirse a cada uno de ellos, 
será rentable participar en cuantos más mejor incluso para pequeñas y medianas 
empresas.  

 
• Mejorar el acceso a los clientes actuales, que pueden decidir integrar sus procesos de 

negocio con las plataformas de software empleadas para gestionar el mercado de una 
forma barata y no intrusita para sus sistemas de información internos. 

 
• Eliminar barreras a la incorporación a negocios y empresas ya en marcha. Como 

hemos dicho anteriormente, esta es una de las características clave asociadas a 
servicios web y que permitirán que las pequeñas y medianas empresas obtengan 
ventajas adicionales. 

 
• Realizar una descripción fiable de los productos y servicios que se ofrecen para una 

selección dinámica de los mismos según las necesidades del cliente en cada momento.  
 
Por lo visto anteriormente parece que se resuelven muchos de los problemas que los mercados 
electrónicos planteaban a las pequeñas y medianas empresas en cuanto a integración, 
intercambio de información y ventajas inherentes al mercado. Falta por resolver el problema 
de la razón por la cual las empresas se unen a estas iniciativas de comercio colaborativo 
(Kollok, 1998, Kini et als., 1998), una de ellas es la confianza, muy relacionada con otros 
factores como el poder y el control (Hart y Saunders, 1998).  
 
Estas variables parecen caminar siempre juntas en los procesos de adopción de sistemas de 
información inter-organizacionales, y, como veremos más adelante en el caso del sistema de 
esta clase más estudiado –EDI- a veces es difícil separar claramente estos conceptos (Dirks 
1994), aunque parece haber acuerdo que cada vez más la confianza y su correcta gestión 
superan en importancia a los demás (Adler, 2001 para un análisis completo de esta 
evolución).  
 

CONFIANZA COMO FACTOR DETERMINANTE EN EL FUNCIONAMIENTO DE 
SISTEMAS DE COMERCIO COLABORATIVO 
 
Tradicionalmente las relaciones entre empresas se han basado en las relaciones de confianza. 
Esto es especialmente cierto en relación con la función de compras, donde el contacto 
continuo de vendedor y comprador, las comidas y llamadas e incluso las relaciones de 
amistad fuera del ámbito estricto de los negocios es una realidad por todos conocida. En este 
sentido, el establecimiento de sistemas de información entre empresas necesita de esta 
relación de confianza ante la falta de seguridad que conlleva el establecimiento de estas 
relaciones.  
 
“Confianza es un término con muchos significados”, decía Williamson (1993) refiriéndose a 
los múltiples puntos de vista desde los que se ha estudiado la confianza en la literatura 
académica. Se ha estudiado desde la psicología social (Lewicki 1995), sociología (Lewis & 
Weigert, 1985, y Strub & Priest 1976), economía (Williamson, 1991; Dasgupta and Stiglitz, 
1988), marketing (Anderson & Weitz 1989, Moorman et al 1992), y literatura de gestión 
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(Gulati, 1995). Sin embargo, no tenemos todavía una definición clara de qué debemos 
entender por confianza. 
 
Pero donde sí podemos encontrar tradición de literatura relacionada con confianza y 
transacciones electrónicas es el mundo del Intercambio Electrónico de Datos (EDI, Electronic 
Data Interchange), donde la dualidad confianza-poder se hacen claros en el establecimiento de 
mecanismos de control por detrás de estos mecanismos delatando mayor o menor influencia 
de la empresa grande imponiendo a la más pequeña el uso de un estándar de comunicación 
(Hart et al. 1997).  
 
En base a las definiciones de Zucker (1986) y Mayer et al. (1995) confianza se entiende en 
este documento como la aceptación de una posición de vulnerabilidad con respecto a otro 
individuo o entidad, basado en el proceso de intercambio entre socios y que dependerá de las 
características de estos socios. Estas características de los socios son las habilidades que 
poseen, su benevolencia e integridad que es percibida por la otra parte. Todas ellas  influirán 
en el comportamiento del agente, es decir, la reputación que la otra parte tenga y que, en 
términos de comercio colaborativo, existirá y será más fuerte en función de las relaciones 
anteriores y predispondrá a una organización a colaborar con otra.  

 
Por ultimo, y en relación al concepto de confianza, es interesante introducir una serie de 
opiniones de la literatura que afirman que ya no van a ser tan importantes los mercados o las 
escalas de poder, sino las organizaciones colaborando entre sí en plano de igualdad, lo que en 
palabras de Stark (2001) se ha llamado heterarchies: “…representa un nuevo modo de 
organización que no está basada ni en el mercado ni en la jerarquía: mientras las jerarquías 
representan relaciones de dependencia y los mercados relaciones de independencia, las 
“heteraquías” suponen relaciones de interdependencia…”.  
 
Para enfrentarse a cambios cada vez más rápidos en los mercados, las organizaciones tienen 
que evolucionar al mismo ritmo, creando nuevas formas de organizarse (Lane y Maxfield, 
1996, Kauffman 1993). Estos cambios crean la necesidad de más interdependencia entre 
organizaciones, creando más problemas para ejercer control y coordinación en estas 
organizaciones. Adler (2001) utiliza ejemplos similares en la evolución de las necesidades de 
las empresas para sugerir la importancia de la confianza en la gestión de estas nuevas 
relaciones.  
 
Powell (1990, 1996) muestra que los límites de las organizaciones están desapareciendo, y 
siendo sustituidas por cada vez mayor número de contactos e interrelaciones, empleando lo 
que describe como autoridad distribuida: más independencia, más autonomía y más 
dependencia entre distintas organizaciones. En la misma línea, otros autores (Grabher  y Stark 
1997, Grabher 2001, Hannan 1986) explican como la diversidad y los cambios en el entorno 
llevan a diferentes grados de adaptación y, como consecuencia, mas interdependencia, y, a 
través de ella, más éxito en tratar la incertidumbre.  
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EDI, MERCADOS Y LA DUALIDAD CONTROL – PODER. 
ANTECEDENTES EN LOS MECANISMOS DE GESTIÓN DE RELACIONES 
 
EDI (Electronic Data Interchange) es el sistema de información inter-organizacional que ha 
recibido más atención por la literatura. El conocer las características de su adopción y uso 
pueden ayudar a entender los mecanismos que seguirán sistemas inter-organizacionales más 
complejos o avanzados como los aquí tratados.  
 
Como indican Chwelos et al (2001), los criterios de adopción de EDI no están demasiado 
claros, e intentar arrojar luz sobre ellos puede servir para cualquier sistema de información 
inter-organizacional. La adopción de nuevas tecnologías ha sido la lente por la que ha sido 
analizada esta adopción fundamentalmente (Premkumar et al. 1994, Teo et al. 1995). Pero hay 
que fijarse en otras muchas características como costes percibidos, beneficios esperados y 
percibidos, confianza y su gestión, relaciones anteriores o grado de preparación tecnológica 
de los participantes. 

 
En este ámbito, control y poder están muy relacionados, y generalmente la primera está 
contenida en una definición amplia de la segunda. En los mercados tradicionales una de las 
partes ejercía el control sobre el Mercado gracias a una relación de poder pre-existente entre 
ellos (mayor comprador o proveedor, poder legal, u otros).  La literatura tradicional de EDI 
los recoge como causas principales de adopción del estándar, y la confianza juega un papel en 
la cantidad y calidad de uso del sistema, pero no en su adopción, en el caso que nos ocupa 
esperamos que las relaciones de confianza sean la clave para la entrada de los servicios web 
en los mercados colaborativos.   
 
Prekumar and Ramamurthy (1995) han mostrado que la presión competitiva y el poder 
ejercido por un socio son las medidas más relacionadas con la adopción reactiva de EDI, 
mientras que el apoyo interno de la alta dirección está el primero de la lista en su adopción 
preactiva (el primero, sin presiones externas). Bergeron and Raymond (1992) han demostrado 
que los mecanismos de control son una parte clave del proceso de adopción de EDI. Sin 
embargo una vez que la empresa forma parte de un mercado no tiene porque pasarse al 
empleo de servicios web, pero si, si existe una relación de confianza grande dentro del 
mercado, la propensión debería ser a su empleo, dadas las ventajas de costes que presenta. 

 
El poder se ha relacionado con la adopción de intermediarios electrónicos. Los intermediarios 
electrónicos son necesarios como creadores de mercados para permitir que se creen 
estructuras estables donde vender o comprar bienes y servicios, dado que la perspectiva de 
mercados dinámicos siendo creados para cada proyecto desde cero no es realizable todavía. 
En este entorno es donde se entienden las relaciones que se describen en este documento.  
Hart y Saunders (1997, 1998), Kavan et al (1990), Prekumar et al (1992) y Saunders & Clark 
(1992) han demostrado la relación entre el ejercicio de poder y la adopción de mercados 
electrónicos, no solo de EDI, sin la necesidad de que exista una inversión específica en 
equipos o software. Esta transición ayuda a entender la compleja y a veces poco clara frontera 
(Hart et al. 1998) entre poder y confianza, y la necesidad de incluir ambas nociones en 
cualquier modelo de adopción de sistemas inter-organizacionales. 
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DISCUSIÓN 
 
El hecho de que la tecnología de servicios web permita la adaptación casi transparente de 
cualquier base de datos y cualquier “interface” de aplicación permite que el compartir 
información estructurada entre empresas se simplifique de manera asombrosa. Esto hace 
pensar en la posibilidad de que aparezcan a corto plazo un conjunto de servicios que permitan 
a las pequeñas y medianas empresas compartir ofertas y tener acceso a nuevos contratos de 
aprovisionamiento, al menos de materiales indirectos, entre ellas, sin tener que acudir a 
grandes compañías y pudiendo solventar todos los problemas de comunicación e integración 
de información de forma casi transparente. 

 
Las ventajas son aparentes, y, sin embargo, su grado de adopción reducido (lo que puede 
comprobarse con el escaso número de artículos académicos publicados que no traten 
directamente acerca de la tecnología, sino que recojan aplicaciones concretas). Un ejemplo de 
esta tendencia es el caso de Adquira, empresa española creada en el año 2000 por cuatro 
grupos empresariales españoles, nace como una solución a las necesidades de compras de 
estas cuatro grandes empresas españolas. Sin embargo, su evolución natural ha sido, una vez 
solucionados los problemas de integración de las compañías accionistas, el intentar dar una 
respuesta a las necesidades de integración de los proveedores mediante servicios web. 

 
Con Adquira se ha realizado durante los meses de marzo a julio de 2004 un análisis de su 
evolución como mercado electrónico, desde su inicio como mercado vertical internacional, 
con afán de servir a Latinoamérica en todas las áreas de negocio posible y a todas las 
empresas, hasta su estado actual como proveedor de servicios de gestión de compras para 
Telefónica y BBVA e incipiente intermediario en el sector de compras en general para el 
mercado español.  
 
El trabajo se ha desarrollado fundamentalmente mediante la recogida de documentación de la 
propia empresa y de fuentes públicas y la realización de entrevistas semi-estructuradas a 
miembros del equipo de Adquira y a algunos de sus socios fundadores y principales usuarios. 
Se realizaron 19 entrevistas que fueron grabadas y transcritas, y en ellas participaron los 
principales directivos de la empresa, miembros del personal de la misma y directivos de 
empresas asociadas y clientes. Durante las entrevistas se buscaba validar las premisas que se 
habían encontrado en la literatura, fundamentalmente el papel que control, poder y confianza 
ejercían a la hora de adoptar el mercado.  

 
Del análisis anterior pueden extraerse algunas de las siguientes hipótesis relacionadas con la 
adopción de servicios web en entornos colaborativos: 

 
<Insertar Ilustración 1 aquí> 

 
En la ilustración queda reflejado el modelo de análisis y relaciones que se establece entre 
confianza, poder y control en el entorno de mercados electrónicos y, específicamente, en 
relación a la adopción de servicios web por éstos mercados como mecanismo tecnológico de 
relación entre participantes en el mercado. La literatura tradicional recoge estudios en los que 
se prueban aquellas relaciones marcadas por un signo positivo (efecto impulsor) o negativo 
(efecto freno). Y las capacidades de servicios web descritas en la correspondiente sección 
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sugieren que se establezcan una serie de relaciones que se presentan a continuación en forma 
de hipótesis: 

 
Hipótesis 1: El nivel de confianza de la empresa en un determinado mercado es 
proporcional al nivel de adopción de servicios web como solución de integración. 
 

Tal y como defiende la literatura, las experiencias de éxito anteriores con tecnologías 
similares llevan a las empresas a vencer las barreras de adopción de nuevas tecnologías, en 
este caso el haber probado que el comercio colaborativo funciona les hará más propensos a 
buscar ventajas adicionales, como la integración de sus aplicaciones. En el caso de Adquira, el 
hecho de que su nacimiento se gestase por medio de dos de las grandes compañías de la 
economía española les ha dado un nivel de operaciones y de credibilidad que era reconocido 
por los nuevos clientes durante el proceso de entrevistas.  

 
Hipótesis 2: La adopción de servicios web será mediatizada por el éxito en 
transacciones de mercados tradicionales, que fuercen a proveedores / compradores a 
buscar alternativas de integración más baratas. Es decir, a más transacciones por un 
determinado socio, más posibilidades de adopción de servicios web. 
 

En el caso de Adquira este proceso se estaba produciendo durante la realización del trabajo de 
campo, ya que el número de transacciones realizado por los miembros principales del 
mercado había aumentado exponencialmente y los proveedores con más pedidos estaban 
empezando a encontrarse con un volumen de trabajo administrativo demasiado alto, que 
recomendaba un sistema automatizado. Adquira había diseñado un sistema basado en 
servicios web aunque ofrecía también integración directa con los sistemas de la empresa sin 
este interfaz, pero la diferencia de coste y la constatación de que el sistema funcionaba, hacía 
que en los primeros casos la elección fuese siempre para los servicios web. 

 
Hipótesis 3: Los mercados que desplieguen acciones específicas destinadas a la 
gestión de la confianza de sus usuarios serán aquellos que tengan más éxito a la hora 
de implantar soluciones basadas en servicios web. 
 

En el caso de Adquira, se ha constatado que un cambio en el número de contactos con los 
clientes, un nuevo sistema de atención telefónica y el cumplimiento estricto de una agenda de 
seguimiento a los clientes menos favorecidos por los contratos realizados ha cambiado su 
percepción ante los servicios de la empresa y aumentado el número de empresas interesadas 
en unir sus sistemas de información a la plataforma. 

 
Hipótesis 4: Los usuarios de servicios web serán los primeros en integrarse en 
múltiples plataformas de comercio colaborativo.  
 

Es probable que a corto plazo muchas grandes empresas tengan su propio mercado en el que 
gestionarán sus compras, y medianos y grandes proveedores tendrán que integrarse muy 
probablemente en varios de estos mercados. El coste de integración en estos casos puede ser 
muy alto, al tratarse de sistemas diferentes, pero este coste puede obviarse casi en su totalidad 
si se emplean servicios web para hacer de plataforma de acceso a los diferentes mercados. 
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CONCLUSIONES 
 
Los servicios web suponen un salto cualitativo en las propuestas de valor hacia la facilidad de 
integración de datos en mercados colaborativos. Suponen una integración más rápida y barata 
de pequeñas y medianas empresas en múltiples mercados para hacer sus productos accesibles 
en diferentes ámbitos a una parte marginal del coste tradicional de integración en otros 
sistemas. Al igual que con la implantación de EDI, es necesario reunir una serie de 
condiciones para que esta nueva tecnología sea desplegada. Uno de ellos será la confianza que 
se tenga en el mercado a participar y en los socios con los que se va a colaborar. 

 
Sin embargo, casos puntuales, como en España el de Adquira, están potenciando su 
integración y la creación de ejemplos de éxito reales que en breve harán posible su extensión 
a otros ámbitos empresariales y a otras iniciativas no necesariamente lanzadas por grandes 
empresas. Como hemos visto, Adquira está poniendo a disposición de sus clientes la 
posibilidad de configurar una plataforma basada en servicios web al modo de un middleware 
que les permita “entenderse” de forma transparente con sus sistemas de información y los de 
sus compradores – vendedores para el seguimiento de todo el proceso de compra-venta. 

 
Como áreas de trabajo para el futuro, obviamente el refinado de las hipótesis planteadas por 
medio del análisis de diferentes casos en los que la adopción de servicios se haya producido 
ya será una de las primeras vías de actuación. La discusión de diferentes posibilidades que 
presentan los diferentes estándares de servicios web en diferentes sectores es otra de las áreas 
de investigación futuras. El acceso a las empresas asociadas a este tipo de mercados (como 
está sucediendo en el caso de Adquira) y la comparación entre sus actividades anteriores y 
posteriores a la introducción de servicios web como solución tecnológica de integración 
permitirá testar las hipótesis presentadas y conocer la influencia real de esta tecnología en las 
relaciones inter-organizacionales. 
 
El documento actual presenta también una serie de limitaciones, en cuanto a la generación de 
un modelo completo de interacción servicios web y mercados electrónicos, que será objeto de 
un futuro trabajo. Lo que sí aporta el presente trabajo es una introducción a las ventajas que 
para el comercio colaborativo puede representar el paradigma de los servicios web, muy 
desarrollados a nivel de estándar técnico, pero poco analizados por la literatura de sistemas de 
información y estrategia de sistemas. Se ha demostrado su potencial para la futura integración 
de aplicaciones de diversas empresas y su atractivo para pequeñas y medianas empresas en un 
entorno donde los grandes grupos empresariales lideran mercados electrónicos para gestionar 
sus procesos de compras y la integración en múltiples mercados a un precio razonable (en 
términos de proyecto de integración de sistemas) presenta obvias ventajas de mayor 
posibilidad de acceso a contratos sin demasiado coste adicional. 
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Tabla 1: La importancia de UDDI 
Elemento clave Ventaja 
Listado de servicios 
homologado 

Hace posible encontrar en poco tiempo el proveedor de 
servicios o productos correcto en mucho menos tiempo.  

Definición de 
características del 
negocio 

Definir las normas básicas del negocio una vez establecido 
el contacto.  

Puntuaciones de calidad 
para diferentes 
proveedores 

Definir que grupo de compañías son las preferidas dentro de 
aquellas que están disponibles y ofreciendo el producto / 
servicio. 
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Ilustración 1 Modelo de Interacción de Mercados y Servicios Web en función de la
gestión de confianza del sistema. Fuente: Elaboración Propia. 
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