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Resumen

Este artículo analiza y reflexiona sobre el uso y las ventajas de las Tecnologías de 
Información y Comunicación (TIC) en los procesos de negociación internacional 
de las empresas colombianas, todo ello a partir de un estudio de campo reali-
zado en 380 empresas, soportado por entrevistas telefónicas. De los resultados 
obtenidos se concluye que en Colombia la mayoría de empresas utilizan, para 
sus procesos de negociación internacional, TIC genéricas y convencionales, 
las cuales influyen favorablemente en la negociación, facilitan diversas activida-
des y ofrecen ventajas asociadas con la construcción de buenas relaciones, 
obtención de alternativas de contacto y generación de eficiencia entre clientes 
y proveedores, como también un efecto en la reducción de tiempos totales y 
gastos de desplazamiento.

Abstract

This article analyzes the use and benefits of Information and Communication 
Technologies (ICT) in the international negotiation processes of Colombian 
companies, based on a field study conducted in 380 companies, supported 
by telephone interviews. It is concluded that in Colombia most companies use 
for their international negotiation processes generic and conventional ICT which 
favorably influence the negotiation, and facilitate a wide range of activities and 
offers advantages associated with rapport building, generating efficiency and 
obtaining different ways to contact customers and suppliers, as well as an effect 
on the reduction of total time and travel expenses.

Palavras chave 

Produtividade, TIC, Processos de Negociação, 
Internacionalização, Colômbia.

Resumo

Este artigo analisa e reflexiona sobre o uso e as vantagens das Tecnologias de 
Informação e Comunicação (TIC) nos processos de negociação internacional 
das empresas colombianas, tudo isso a partir de um estudo de campo reali-
zado em 380 empresas, suportado por entrevistas telefônicas. Dos resultados 
obtidos se conclui que na Colômbia a maioria de empresas utilizam, para seus 
processos de negociação internacional, TIC genéricas e convencionais as quais 
influem favoravelmente na negociação, as quais facilitam diversas atividades e 
oferecem vantagens associadas com a construção de boas relações, obtenção 
de alternativas de contato e geração de eficiência entre clientes e provedores, 
como também um efeito na redução de tempos totais e gastos de deslocamento.
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Introducción

Las empresas colombianas se enfrentan hoy en día a un 
ambiente empresarial que se encuentra en constante 
cambio, donde aparecen características tales como 

la apertura económica y nuevos acuerdos comerciales 
firmados por el Estado que generan para estas empresas 
una competencia no solo a nivel regional sino también a nivel 
nacional e internacional, una dinámica veloz de actualización 
e innovación de tecnologías al interior de las organizaciones, 
la creación de redes de proveedores y clientes a lo largo del 
mundo comercial, y la necesidad de maximizar la eficiencia 
y la eficacia de las operaciones y procesos empresariales, 
entre los cuales juegan un papel fundamental aquellos 
que permiten el intercambio comercial de compra y venta 
de productos a nivel internacional, es decir, procesos de 
importación y exportación que permiten hoy en día a las 
empresas tener una amplia gama de ofertas para obtener 
una mayor competitividad en el mercado en el cual se es-
tén desempeñando. Es precisamente por ello que acorde 
con los trabajos de Gálvez & García (2012), los resultados 
empíricos demuestran que la innovación en productos y en 
procesos ejerce una influencia positiva sobre el rendimiento 
de las organizaciones en Colombia.

Debido a esto, el presente artículo analiza las Tecnologías 
de la Información y Comunicación (TIC) más utilizadas y 
comúnmente más reconocidas por las empresas colom-
bianas para promover sus intercambios en operaciones de 
compraventa; todo esto en el contexto de la negociación 
internacional tanto con proveedores como con clientes; 
y de igual forma se analizan las ventajas que se obtienen 
y las actividades que se facilitan gracias al uso de TIC en 
dichos procesos.

Tras una exhaustiva búsqueda de información se identifican 
dentro del marco teórico importantes aportes que ejercen 
las TIC en la negociación internacional, los esfuerzos de las 
empresas, incluyendo las Pymes (pequeñas y medianas 

empresas), por implementar cada vez más estas tecnolo-
gías, y los esfuerzos de los Estados quienes son plenamente 
conscientes de la necesidad de promover y garantizar deter-
minadas condiciones que favorezcan a las organizaciones 
en la adopción de TIC, todo esto según Giraldo & Arévalo 
(2007) con fin de alcanzar mejores resultados y un mayor 
crecimiento económico como estrategia para encontrar un 
mejor lugar en el mercado mundial.

Igualmente, se discute dentro del marco teórico una marca-
da tendencia en torno a las preferencias de las empresas 
a realizar negociaciones mediadas por TIC, identificando 
motivos y beneficios que estas ofrecen en torno al uso 
de recursos como tiempo y dinero (Nami & Malekpour, 
2008); no obstante, también se destaca el hecho de que 
la negociación no siempre responderá a esta tendencia 
de manera inexorable ya que existen factores que deben 
tenerse en cuenta, tales como el conocimiento profundo 
de estas herramientas y las diferencias en el imaginario de 
la negociación desde las culturas.

De otro lado, en el marco teórico también se reflexiona en 
torno a las TIC más comunes y su relación con la negocia-
ción internacional, exaltando sus características y la estrecha 
conexidad de las mismas con una de las herramientas 
informáticas más completas como es el caso de la Inter-
net, que ofrece una multiplicidad de servicios que pueden 
potencializar de manera extraordinaria el funcionamiento de 
las empresas en general y particularmente de las Pymes.

Sucesivamente dentro del artículo se presenta también el 
enfoque metodológico del instrumento de investigación 
aplicado para conocer aspectos tales como el uso de las 
TIC en el proceso de negociación internacional, las TIC como 
facilitadores de las actividades de negociación y la relevancia 
de las ventajas que traen consigo las TIC en la negociación 
internacional. El instrumento de investigación se basa en la 
percepción de las personas encargadas del departamento 
de comercio exterior de las 380 empresas colombianas que 
conforman la muestra del estudio de campo. 
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Respecto a los resultados, el artículo muestra cifras relacio-
nadas con la frecuencia de uso de las TIC en el proceso de 
negociación internacional, e igualmente se reconocen las 
actividades de negociación que se facilitan gracias al uso 
de TIC ya que evidencia empírica revela por ejemplo que 
en Colombia la mayoría de estas tecnologías contribuyen a 
la reducción de costes y la mejora del flujo de información 
entre los actores de la cadena de suministro (Correa & Gó-
mez, 2009). Asimismo en este apartado se destaca también 
la relevancia de las ventajas de las TIC en la negociación 
internacional la cual se construye con un puntaje dado por 
los entrevistados y se valida midiendo la dispersión de datos 
a través de desviaciones estándar.

En última instancia son planteadas las conclusiones en cuyo 
caso, se reconoce que las empresas colombianas son 
conscientes de la importancia de implementar TIC para sus 
procesos de compraventa en la negociación internacional, 
y se especifican además las TIC que son más empleadas 
por las empresas colombianas.

Trascendencia de las TIC en 
la negociación internacional

Las TIC se han convertido en un medio para agilizar, flexibi-
lizar y mejorar el intercambio de información y operaciones, 
lo cual refleja un aumento de la eficacia y eficiencia que las 
hace unas herramientas indispensables para la gestión de 
procesos empresariales (Correa, Gómez, & Cano, 2010). 
Es por esto que las TIC se han considerado un elemento 
importante para favorecer los procesos de compraventa 
internacional, no solo aquellos asociados al abastecimiento 
de mercancías (importación) sino también aquellos asocia-
dos también a la distribución de mercancías (exportación), 
ya que todos los componentes de las TIC dejan de lado 
barreras tradicionales como son la distancia, el acceso a 
la información y el tiempo mismo, lo cual ha terminado por 
permear gran parte de los procesos empresariales además 

de constituir una solución innovadora a diversos problemas 
(Ozumba & Shakantu, 2008); de hecho la evidencia empí-
rica de estudios recientes llevados a cabo en la ciudad de 
Medellín, demuestra a través de un estudio de percepción 
que las operaciones de intercambio dentro de los negocios 
internacionales mediadas con TIC mejoran significativa-
mente las relaciones comerciales de las empresas con sus 
proveedores y con sus compradores; esto comparado con 
las negociaciones cara cara, que carecen de la mediación 
de estas tecnologías (Cano & Baena, 2013). 

Pero los resultados de implementar TIC son visibles tanto 
en el mejoramiento de las relaciones entre las partes que 
participan en el proceso de compraventa internacional de 
mercancías, como también, según Bayo-Moriones, Billón, 
& Lera-López (2013), en el funcionamiento general de las 
mismas empresas. Esto suele suceder con las Pymes, ya 
que se terminan generando prácticas de trabajo innovadoras 
que redundan en el desempeño mismo de las organiza-
ciones en cuanto a la cuota de mercado y el margen de 
beneficio; debido a que una adecuada adopción de TIC 
mejora la comunicación, tanto interna como externa en las 
organizaciones, lo que termina por traducirse en un mejor 
desempeño operacional. Cabe destacar que dentro del 
proceso de implementación y adopción de las TIC debe 
tenerse en cuenta la utilidad percibida por los usuarios, es 
decir, qué tanto consideran estos que les ayudará o no una 
tecnología a hacer mejor su trabajo, y también debe tenerse 
en cuenta la percepción de estos usuarios respecto a qué 
tan difíciles pueden ser estas tecnologías al momento de 
ser usadas (Aguilar, Bustamante, & Cano, 2013). 

Es clave agregar también que pese a que las TIC son en 
efecto herramientas que pueden ofrecer una importante 
variedad de beneficios para las organizaciones, como por 
ejemplo oportunidades especiales para que los administra-
dores y gerentes puedan negociar en línea; esto no significa 
que las empresas tendrán que hacer siempre uso intensivo 
de todos estos recursos (Low & Ang, 2011), dado que las 
organizaciones pueden disponer de un modo elemental y 
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básico para ejecutar sus procesos de negociación interna-
cional, incluso con TIC muy primarias como por ejemplo 
el teléfono (Morris, Nadler, Kurtzberg & Thompson, 2002), 
lo cual funciona, pero no optimiza en muchos casos los 
recursos que se consumen en dichos procesos. 

También se puede decir que pese a los notables beneficios 
asociados a soluciones innovadoras que ofrece el uso de 
TIC dentro de las organizaciones puede existir un descono-
cimiento significativo sobre estas herramientas y particular-
mente sobre las TIC más especializadas, e incluso puede 
existir un temor considerable al cambio, lo cual conlleva a 
no buscar nuevas alternativas para llevar a cabo operacio-
nes comerciales de compraventa internacional (Ozumba & 
Shakantu, 2008); (Cano & Baena, 2013); (Inderfurth, Kelle, 
& Kleber, 2013). 

Sin embargo, y pese a todas estas situaciones que influyen 
en el hecho de no implementar las TIC, hay que enfatizar en 
que todas estas herramientas ofrecen interesantes oportuni-
dades que dentro de la negociación internacional por ejem-
plo pueden influir en la superación de limitantes importantes 
como la distancia en la negociación, cuando las partes se 
ubican en distintas partes del mundo; el tiempo, debido a 
que los encuentros mediados con TIC son más versátiles y 
rápidos; además de las barreras culturales, ya que las partes 
dentro de la negociación pueden acceder a información 
que permita un mejor entendimiento del imaginario y de las 
costumbres de las otras sociedades; también limitantes de 
lenguaje, ya que las TIC ofrecen traductores y aplicativos 
que pueden facilitar la comprensión de otros idiomas; e 
incluso otras limitantes más, ya que existen muchos factores 
más de este tipo que pueden afectar la construcción de 
buenas relaciones entre las partes que están involucradas 
en una operación de compraventa internacional; por esto 
es importante hacer una combinación eficiente de TIC con 
aplicaciones asincrónicas (en tiempo no real) y aplicaciones 
sincrónicas (en tiempo real) para superar de mejor forma 
estas dificultades (Pauleen & Yoong, 2001).

De hecho, respecto a la construcción de relaciones en la 
negociación internacional, que es un componente deter-
minante para la materialización de intercambios entre las 
partes, es necesario hacer hincapié en que si bien las TIC 
pueden favorecer la comunicación entre quien compra y 
quien vende, también este tipo de aplicaciones informáticas 
pueden resultar desfavorables si existe ausencia de confian-
za entre las partes, dada la falta de interacción y contacto 
personal, lo que en últimas, pese a todas las ventajas de 
las TIC, puede afectar la dinámica de una la negociación 
(Yang, Chandlrees, Lin, & Chao, 2009) esto sin ahondar en 
que muchas empresas para aprender a adaptarse a los 
cambios tecnológicos requieren reforzar significativamente 
en el apartado de innovación (Mohannak, 2007). 

Incluso, es preciso hacer énfasis de acuerdo a las inves-
tigaciones de Mibenge & Ngozika-Chinyere (2007), que 
no todas las TIC son idóneas para todo tipo de empresa 
u organización y desde esta lógica su elección debe ba-
sarse de acuerdo a las condiciones que tengan cada una 
de las partes como bien puede ser el tipo de negocio, el 
nivel de desarrollo tecnológico, el desarrollo económico y 
particularmente el desarrollo cultural entre otros aspectos; 
sin dejar a un lado la elección de un modelo de gestión de 
tecnologías que se adapte a las características de cada 
empresa (Aguilar et al., 2013).

Esta es quizás la razón por la cual el Modelo de Aceptación 
de la Tecnología o Technology Acceptance Model (TAM) 
constituye un elemento clave para medir la adopción 
de tecnología misma entre diferentes culturas, todo ello 
basándose en dos características imprescindibles como 
son puntualmente la utilidad percibida y la facilidad de uso 
percibida (Davis, 1989), (Yong, 2004); y en cuyo caso donde 
incluso según los trabajos de Usman & Said (2012) se ha 
demostrado que los países desarrollados tienden a hacer 
un mejor uso de este tipo de herramientas informáticas, de-
bido a que son estos precisamente los que logran mejores 
contribuciones en el desarrollo de este tipo de tecnologías 
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que evidentemente influyen de manera positiva en el com-
portamiento de la economía de los países que tienden a 
implementar las TIC.

En este orden de ideas el TAM se convierte en la esencia 
para entender la transición que han venido experimentando 
las empresas y los Estados, quienes cada vez más depen-
den del nivel de uso de las TIC para mejorar y dinamizar 
diversos procesos productivos; inclusive desde esta apre-
ciación, Sumak, Pusnik & Hericko (2012) sostienen que en 
las dos últimas décadas los negocios electrónicos son la 
forma más común para llevar a cabo transacciones, lo que 
sugiere una notable evolución y un significativo avance en 
las operaciones comerciales, todo esto debido en gran 
parte al papel ejercido por la Internet la cual ofrece solu-
ciones eficientes y oportunas. Por lo tanto, el TAM explica 
el crecimiento de los negocios mediados por el uso de la 
internet y la notable multiplicidad de herramientas y aplica-
ciones informáticas que influyen en mejores prácticas en los 
procesos de intercambios en los negocios internacionales 
(Low & Ang, 2011).

En definitiva las TIC han influido en el comportamiento de la 
economía mundial, la cual ha tenido sin lugar a dudas una 
serie de transformaciones importantes; destacadas como 
todas aquellas experimentadas durante el periodo de la 
industrialización, debido a que la creatividad y el desarrollo 
generalizado de la tecnología está promoviendo un acele-
rado crecimiento económico en el mundo. Por lo tanto, las 
TIC se tornan cada vez más en un instrumento fundamental 
para que las organizaciones del siglo XXI sean aún más 
competitivas y por supuesto mejoren los procesos durante 
la negociación; no obstante, para lograr esta situación se 
requiere también atraer capital humano altamente educado 
que a su vez promueva la creación de nuevo conocimiento 
(Kim & Kim, 2013). 

A partir de este mismo escenario se ha venido desarrollando 
un nuevo paradigma conocido como gobierno electrónico, 
en cuyo caso los Estados conscientes de las bondades de 

las TIC, hacen esfuerzos importantes para transformar su 
infraestructura y sus procesos a razón de promover cambios 
que influyan en el entramado de sus empresas, las cuales 
sucesivamente traerán consigo resultados favorables en el 
apartado económico. Los trabajos de Srivastava & Teo (2010) 
evidencian que en los últimos años las sociedades han sido 
testigo de la rápida evolución de la administración electrónica, 
así como del comercio electrónico dentro de las naciones de 
todo el mundo; por ello la interrelación de ambas disciplinas 
influyen actualmente en la mejora del rendimiento económico 
nacional que se fundamenta en las operaciones propias de 
los negocios internacionales, que dependen a su vez en una 
notable proporción del aporte de las TIC. 

Las TIC en las empresas y sus 
ventajas dentro de la negociación 

internacional

Existe una gama importante de TIC que con el tiempo 
tienden a evolucionar y ofrecer soluciones más específicas 
para las empresas; por lo tanto, según Bayo-Moriones et al. 
(2013), es evidente que dentro de las empresas se genera 
una innovación organizativa que depende tanto de la ca-
pacidad de implementar prácticas de trabajo en donde se 
integren soluciones para la comunicación interna y externa 
en la empresas, como también de tener un conocimiento 
profundo y hacer una selección consciente y cabal de estas 
TIC. Infortunadamente este proceso puede tomar mucho 
tiempo dada la falta de claridad que se tenga respecto a los 
beneficios que estas tecnologías ofrecen para cada caso.

Debido a que no siempre se pueden hacer inversiones sig-
nificativas para adquirir TIC, las empresas se ven obligadas 
a hacer uso de las tecnologías disponibles que en muchos 
casos también pueden estar siendo subutilizadas (Kim & 
Chang, 2013). De hecho estudios como los de Grise & 
Zuniga-Huertas (2013) sugieren que diversas herramientas 
informáticas de esta naturaleza se emplean para apoyar dis-
tintos procesos en las empresas para mejorar la productividad 
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y la eficiencia, y estas tecnologías se hacen más relevantes 
cuando tienen relación con la generación de valor al cliente.

Por ello el correo electrónico, desde la posición de las em-
presas, se ha convertido en una de las TIC más importantes 
gracias a su amplio uso y posibilidades de interacción que 
genera entre los participantes, además de presentar la 
ventaja de proporcionar estrategias exitosas para reconciliar 
las relaciones comerciales complejas debido a su propia 
versatilidad y facilidad de uso; por supuesto cabe destacar 
dentro de sus beneficios, la posibilidad de acceso remoto 
y las comodidades que esto implica, como también la 
posibilidad de transmisión de mensajes prácticamente sin 
límites de caracteres (Thompson & Nadler, 2002); (Low & 
Ang, 2011); (Ebner et al., 2009); (Morris et al., 2002). En esta 
misma lógica, los procesadores de texto hacen parte de las 
TIC más importantes por su uso, debido a que facilitan no 
solo la transmisión de la información de manera eficiente sino 
que además almacenan y administran de forma segura los 
datos y la información (Patrick, Cheng, & Sik-Liong, 2011).

Igualmente, la telefonía sigue siendo una herramienta clave 
desde la perspectiva de la negociación dada su disponi-
bilidad y toda la infraestructura que los países han logrado 
desarrollar al respecto. De este modo, las posibilidades 
de comunicación con esta herramienta han sido y siguen 
siendo bastante útiles (Thompson & Nadler, 2002); (Morris 
et al., 2002); (Kira, Nichols, & Apperley, 2009); (Johnson 
& Cooper, 2009); (Halbe, 2012). Inclusive considerando 
la evolución de esta TIC con los avances mismos de la 
telefonía celular, a través de los teléfonos inteligentes o 
smartphones, se puede decir que esta TIC es una alternativa 
versátil y segura para la materialización de los pagos, dado 
que las exigencias sistemáticas para la aplicación de esta 
tecnología son mínimas y los costos involucrados son muy 
razonables (Amca & Celebi, 2008). Cabe señalar también 
que la telefonía Voz IP o voice over internet protocol (VOIP) ha 
generado igualmente una herramienta informática bastante 
económica y eficiente que combinada con la infraestructura 
actual y las redes mismas de la internet ofrece un potencial 

asombroso para el futuro mismo de las telecomunicaciones 
(Krajnovic, 2009); (Angerer, 2005).

La internet como TIC está llena de oportunidades debido a 
los diversos servicios ofrecidos, por ello es cada vez más co-
mún que las empresas se inserten en este modelo, además 
de que es destacable que los portales web, en su mayoría 
de libre acceso, ofrezcan la posibilidad para las personas de 
acceder a información que puede resultar determinante para 
la creación de empresas y elevar incluso de esta manera las 
actividades asociadas a emprendimiento. En consecuencia, 
las Pymes y empresas en general, tienen un sinnúmero de 
oportunidades gracias al apoyo tecnológico para diversos fi-
nes que ofrece la web, la cual permite investigar, implementar 
planes de estudio y sobre todo un aprendizaje permanente 
(Ogrizek-Biskupic, Vrecko, & Jurina, 2013). Asimismo, en la 
internet se pueden identificar también otras oportunidades 
con los portales especializados en sectores empresariales 
tal y como sucede con las páginas amarillas en línea y 
directorios electrónicos (Timm & Woelk, 2003); (Malucelli, 
Cardoso, & Oliveira, 2006); en donde se publican bases de 
datos asociadas a proveedores y compradores, generando 
en este sentido una gran ventaja para las empresas (Castro-
Schez, Miguel, Vallejo, & Lopez-Lopez, 2011). 

En este mismo orden de ideas, gracias a la web, las empre-
sas pueden hacer pública su estrategia corporativa, ya que 
a través de la internet y los sitios web estas logran diseñar 
y exhibir, sin limitantes geográficas, sus propios portales 
haciendo uso de componentes adicionales como Blogs y 
Foros (Chen, Liu, & Chiu, 2011) que permiten una interacción 
más dinámica con los clientes; por ello se puede decir, que 
en buena medida todas estas TIC han incidido para que las 
actividades de comercio y negocios electrónicos hayan veni-
do en aumento (Thorleuchter, Van den Poel, & Prinzie, 2012).

La mensajería instantánea como TIC es un elemento llama-
tivo, dado que en muchos casos puede conectarse con las 
páginas web ofreciendo así un servicio y una interacción 
mucho más completa con los proveedores o clientes dentro 
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de una empresa, tal como Low & Ang (2011) afirman, aparte 
del hecho mismo de que las redes sociales como Facebook 
también promueven la interacción y el afianzamiento de 
relaciones con la contraparte (Bilos & Kelic, 2012).

Llamativamente aunque muchos de estos servicios son in-
dependientes, pueden integrarse en una misma plataforma, 
lo cual hace que estos sean tan atractivos. En este sentido, 
la video conferencia como herramienta informática también 
es bastante empleada en la negoción internacional y ofrece 
notables posibilidades de comunicación e interacción en 
tiempo real, combinando elementos del chat, trasferencia de 
archivos y publicidad mediada con banners de las páginas 
de las empresas mismas, tal y como sucede con servicios 
como los de Skype, Windows Live Messenger, y Google 
Talk (Yovanof & Hazapis, 2008); además del hecho mismo 
de que estos aplicativos son por ahora una de las formas 
más cercanas a negociar cara a cara facilitando la interac-
ción entre las partes que intervienen en una negociación 
internacional (Patrick, Cheng, & Sik-Liong, 2011).

Como bien se pueden detectar, el uso generalizado de 
muchas de estas herramientas electrónicas por parte de 
las organizaciones y particularmente de las Pymes tiende a 
ser cada vez más común y permite la obtención de ventajas 
competitivas; de hecho, según Saarenketo, Puumalainen, 
Kuivalainen, & Kyläheiko (2004) muchas de las empresas y 
Pymes de rápida internacionalización han implementado TIC 
en sus procesos, y han generado así nuevo conocimiento; 
sin embargo, actualmente, no todas las organizaciones sue-
len aprovechar las aplicaciones especializadas que ofrecen 
TIC puntuales como software para gestión de cadena de 
suministro y gestión de relaciones con clientes, y tampoco 
se están utilizando las técnicas de gestión del conocimiento, 
por razones entre las que se destacan el desconocimiento 
y las posibilidades de acceso vía costo e infraestructura 
(Maguire, Koh, & Magrys, 2007).

Otras TIC mucho más especializadas que también son 
empleadas dentro de la negociación internacional pero en 
menor proporción respecto las mencionadas anteriormente, 

son por ejemplo los sistemas de soporte a la negociación o 
Negotiation Support System (N.S.S), que emplean no solo 
software avanzado, sino que su uso requiere de un cierto 
nivel y capacitación en competencias específicas dado 
el uso de algoritmos para la construcción de escenarios 
(Kersten & Noronha, 1999); (Schoop, Jertila, & List, 2003); 
(Swaab, Postmes, Neijens, Kiers, & Dumay, 2002). 

También es de destacar que existen herramientas similares 
que combinadas con TIC tradicionales como la Internet, tales 
como el e-procurement, e-sourcing, e-bidding, ofrecen una 
interacción completa que eleva el nivel de la negociación de 
una manera significativa en donde las partes requieren de 
capacitación y de conocimiento multidisciplinar para lograr 
resultados interesantes en transacciones especializadas; 
(Knudsen, 2003); (Talluri, Narasimhan, & Viswanathan, 2007); 
(Cerquides, López-Sánchez, Reyes-Moro, & Rodríguez-
Aguilar, 2007); (Angeles, 2006); (Parida, Sophonthum-
mapharn, & Parida, 2006).

Finalmente, destacando la asombrosa variedad de solucio-
nes enmarcadas en las TIC, la computación en la nube o 
cluod computing constituye un modelo de negocio que al 
igual que otros servicios de la internet ofrece un interesante 
componente de creación de valor de las organizaciones 
dentro de un mercado determinado; todo ello administrando 
datos e información que puede actualizarse constantemente 
para hacer más dinámicos los intercambios de información 
con los proveedores y clientes, quienes pueden acceder 
a un catálogo de servicios estandarizados y responder de 
forma flexible y adaptativa dependiendo de sus propias cir-
cunstancias, todo esto gracias al uso de servidores (Lindner, 
Vaquero, Rodero-Merino, & Caceres, 2010).

Metodología

Para la búsqueda de información del marco teórico se 
acudió principalmente a bases de datos de revistas cientí-
ficas como ISI, SCOPUS y EBSCO, en las cuales se realizó 
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búsqueda de artículos científicos que tuvieran dentro de los 
campos de título, resumen o palabras clave, conceptos y 
términos tales como: tecnologías de información y comuni-
cación, negociación internacional, negociación electrónica, 
sistemas de soporte a la negociación, entre otros. Es de 
aclarar que los conceptos y términos de búsqueda utiliza-
dos en las bases de datos se ingresaron tanto en idioma 
español como inglés.

La información bibliográfica obtenida fue procesada a 
través de la creación de formatos de fichas bibliográficas 
que permitían crear de cada artículo y trabajo un resumen, 
principales métodos y resultados obtenidos que permitieran 
soportar los conceptos de TIC en la negociación interna-
cional y el aporte y ventajas de estas tecnologías a dicho 
proceso, con el fin de soportar el supuesto principal de 
esta investigación: las TIC ofrecen ventajas relevantes a las 
empresas colombianas para el proceso de negociación 
internacional. Esta información obtenida se contrasta con la 
teoría de negociación, en especial en los apartados donde 
se resalta la importancia y aporte de las tecnologías para 
obtener ventajas competitivas y eficiencias en el proceso 
mencionado.

Para obtener la población del estudio de campo de la inves-
tigación se consultó una base de datos de la Dirección de 
Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) donde aparecen 
las empresas colombianas que realizaron operaciones de 
compraventa internacional (importación y/o exportación) du-
rante el año 2013. Una vez obtenida la población de 41.546 
empresas, se aplicó la fórmula de muestreo aleatorio simple 
para proporciones utilizada por Vivanco (2005), con un por-
centaje de confiabilidad del 95%, y un margen de error del 
5%, obteniendo así un tamaño de muestra de 380 empresas; 
este número de empresas debe repartirse por departamen-
tos de forma proporcional según el número de empresas 
en la población obtenida de la base de datos de la DIAN. 
De esta forma, se garantiza tener una muestra significativa y 
representativa de las empresas colombianas dedicadas a la 
importación y/o exportación de bienes o servicios.

Se utilizó como instrumento de investigación una encuesta 
telefónica que se diligenció con el apoyo del Centro de Opi-
nión Pública de la Universidad de Medellín, el cual se encargó 
de contactar telefónicamente a las empresas seleccionadas 
en la muestra, y a dichas empresas aplicarles la encuesta 
diseñada. A continuación se relacionan las preguntas, 
opciones de respuesta y el análisis general llevado a cabo 
tras la aplicación del instrumento, donde se da respuesta al 
alcance del artículo, que se centra en identificar el nivel de 
uso y las ventajas de las TIC en la negociación internacional.

Uso de TIC en el proceso de 
negociación internacional

Pregunta. Responda para cada una de las TIC que se 
presentan a continuación, ¿utiliza esta tecnología en la 
preparación, diálogo o cierre dentro de una negociación 
internacional? (Indique como respuesta Si, No, A veces). 
En cada tecnología seleccione solo una opción como 
respuesta.

Opciones de respuestas. Las TIC de negociación inter-
nacional que se presentaban a los entrevistados fueron: 
cloud computing, correo electrónico, digitalización de texto 
e imágenes, hojas de cálculo, mensajería instantánea, 
página web de la empresa, plataformas virtuales, portales 
web y directorios especializados, procesadores de texto, 
redes sociales, sistema de soporte a la negociación, soft-
ware de construcción de escenarios, software de gestión 
de proveedores, software de gestión empresarial, teléfono, 
traductores, video conferencia, voz IP.

Análisis. Por cada tecnología se calculó la frecuencia de las 
posibles respuestas (Si, No, A veces). Como el objetivo es 
medir el uso de TIC, se tuvo en cuenta que los entrevistados 
usan estas tecnologías en caso que hayan seleccionado 
como respuesta Si o A veces. Luego los resultados de 
frecuencias se presentan en una tabla, donde las TIC se 
ordenan de forma descendente al nivel de uso que estas 
tienen dentro del proceso de negociación internacional.
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los entrevistados y se calcula la desviación estándar, para 
obtener así un puntaje global y una medida de dispersión 
de datos que permita clasificar por orden de relevancia o 
importancia las ventajas anteriormente mencionadas. Los 
resultados de medias se representan con gráficas de co-
lumnas, y las desviaciones estándar a través de una tabla. 

Con base en la metodología descrita, se presentan los si-
guientes resultados, reflexiones y conclusiones como aporte 
del proyecto de investigación que dio origen a este artículo.

Resultados

En la Tabla 1 se presentan los resultados respecto al uso de 
TIC, de los cuales se puede observar que es imprescindible 
el uso de TIC para llevar a cabo procesos de negociación 
internacional, y que las TIC más utilizadas en la negociación 
internacional son aquellas que son de uso convencional a 
nivel empresarial y no son herramientas especializadas o 
creadas específicamente para la negociación internacional. 
Entre estas TIC más utilizadas se encuentran el correo elec-
trónico, procesadores de texto, teléfono, hojas de cálculo, 
portales web y directorios especializados, página web de 
la empresa, digitalización de texto e imágenes, mensajería 
instantánea y video conferencia.

El alto uso de estas TIC que pueden considerarse como 
convencionales, se puede explicar debido a que son 
herramientas con las cuales los usuarios se encuentran 
familiarizados y porque estas sirven para otro tipo de acti-
vidades administrativas e incluso personales, son de fácil 
acceso y en general su uso no requiere de licencias de alto 
costo, o en caso de existir licencias no gratuitas, estas ya 
han sido pagadas para disponer de estas tecnologías en 
otros procesos empresariales.

Cabe anotar que herramientas que son especializadas 
para algunas etapas de la negociación internacional, tales 
como los sistemas de soporte a la negociación (N.S.S) y 

TIC como facilitadores en las 
actividades de negociación

Pregunta. ¿Considera que las TIC le facilitan las siguientes 
actividades en la negociación? (Indique como respuesta Si, 
No, A veces). En cada actividad seleccione solo una opción 
como respuesta.

Opciones de respuestas. Las actividades de negociación 
que se presentaban a los entrevistados fueron: Llevar a 
cabo una negociación internacional de manera exitosa, 
construir y mantener buenas relaciones, apoyar la toma de 
decisiones, generar diversas alternativas para llevar a cabo 
la negociación, gestionar la información verbal y no verbal 
obtenida para los procesos de negociación para evitar 
malentendidos en la comunicación.

Análisis. Por cada actividad se calculó la frecuencia de las 
posibles respuestas (Si, No, A veces), para luego presentar 
los resultados en forma de gráfico de barras apiladas y 
ordenar las actividades según la frecuencia en las cuales 
las TIC sí facilitan dichas actividades.
Relevancia de las ventajas en la negociación internacional

Pregunta. ¿Qué tan relevantes son cada una de las 
siguientes VENTAJAS de las TIC en la negociación 
internacional? (Indique 1 si no es nada importante hasta 5 si 
es muy importante). En cada ventaja asigne una calificación 
de 1 a 5.

Opciones de respuestas. Las ventajas que se presentaban 
a los entrevistados fueron: Ahorran dinero en gastos de viajes 
y desplazamientos, reducción de los tiempos totales del 
proceso de negociación, permiten manejar diferentes niveles 
de formalismo con clientes/proveedores, ofrecen múltiples 
formas de contactar a clientes/proveedores.

Análisis. Se procedió a realizar un análisis descriptivo con 
los resultados obtenidos, de forma tal que por cada ventaja 
se promedian las respuestas diligenciadas por cada uno de 
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plataformas virtuales como el e-procurement, e-sourcing, 
e-bidding, entre otras, presentan un bajo porcentaje de uso 
respecto a tecnologías más convencionales y genéricas.

Esta información, permite entonces entender que en Co-
lombia hay un alto nivel de uso de TIC para la negociación 
internacional, donde en prácticamente todas las empresas 
estudiadas se utilizan una o más tecnologías para este 
proceso. Sin embargo, las TIC que se utilizan con mayor 
frecuencia son aquellas que ofrecen soluciones genéricas 
y no especializadas, identificándose así una oportunidad 
en la adopción de tecnologías más avanzadas y especia-
lizadas que potencian el aumento de eficiencia y eficacia 
en el proceso. 

Respecto a las actividades que se llevan a cabo en la ne-
gociación internacional y que pueden facilitarse gracias al 
uso de TIC, se destaca que en todas las actividades que 
se presentaron a los encuestados se encuentra un alto 
porcentaje de empresas (más del 92%) que reconocen que 
las TIC en efecto sí facilitan actividades en la negociación 
tal como lo soporta la información del Gráfico 1. Se destaca 
que las empresas colombianas consideran que la actividad 
que en mayor proporción se facilita gracias al uso de TIC es 
la construcción y mantenimiento de buenas relaciones con 
los clientes/proveedores.

Tabla 1. Frecuencia de uso de TIC en el proceso de ne-
gociación internacional

TIC
% Uso 
de TIC

Correo Electrónico 99,0%

Procesadores de Texto 97,7%

Teléfono 96,3%

Hojas de Cálculo 95,9%

Portales web y directorios especializados 91,6%

Página Web de la Empresa 91,3%

Digitalización de texto e imágenes 89,7%

Mensajería Instantánea 79,3%

Video Conferencia 78,1%

Software de gestión de proveedores 63,7%

Traductores 60,7%

Software de gestión empresarial 58,3%

Redes Sociales 56,7%

Sistema de soporte a la negociación 52,7%

Software de construcción de escenarios 51,1%

Voz IP 50,6%

Cloud Computing 48,1%

Plataformas Virtuales 47,4%

Fuente: Elaboración propia

Gráfico 1. Actividades de negociación facilitadas gracias al uso de TIC 

Fuente: Elaboración propia
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Se resalta de igual forma que la ventaja de usar TIC en la 
negociación internacional mejor valorada es la de ofrecer 
múltiples formas de contactar a clientes y proveedores 
internacionales, es decir, las TIC flexibilizan el proceso de 
negociación internacional al tener diversas opciones de co-
municación con la contraparte, ya sea de forma escrita, oral, 
visual o una combinación de las estas formas mencionadas. 

La segunda ventaja mejor valorada es la reducción de los 
tiempos totales de la negociación, la cual se explica por la 
rapidez en la comunicación y flujo de información entre las 
contrapartes en la negociación internacional. Ahorrar dinero 
de viajes y desplazamientos es considerada como la tercera 
ventaja más importante, debido a que las TIC acortan dis-
tancias y en muchas ocasiones y etapas de la negociación 
reemplazan la necesidad de reuniones presenciales para 
comunicarse con la contraparte, compartir documentación 
e información relativa a los productos y las condiciones de 
la negociación. 

Como última ventaja, pero sin dejar de ser muy importante, 
se encuentra que las TIC ofrecen diferentes niveles de 
formalismo con clientes y proveedores internacionales, 
lo cual permite a las empresas colombianas tener varias 
opciones de presentarse y adecuarse a la formalidad que 

La actividad en la cual en menor proporción las empre-
sas colombianas consideran que las TIC no facilitan su 
desarrollo, es en la gestión de información y reducción de 
malentendidos. Sin embargo, la diferencia porcentual entre 
las empresas que reconocen que estas actividades en la 
negociación internacional se facilitan gracias a las TIC es 
apenas de un 5%. Estos resultados permiten deducir que 
las empresas en Colombia perciben beneficios de las TIC, 
gracias a que estas facilitan la construcción y mantenimiento 
de buenas relaciones, permiten obtener negociaciones más 
exitosas, apoyan la toma de decisiones, generan diversas 
alternativas para la negociación, gestionan la información y 
evitan malentendidos entre las partes de una negociación.

Analizando por otro lado las ventajas que trae el uso de TIC 
en los procesos de negociación internacional, se estudia la 
relevancia y/o valoración que pueden tener dichas ventajas, 
con el fin de categorizarlas y describir de forma jerárquica 
cuáles son las principales ventajas que perciben las em-
presas colombianas en el uso de TIC. En el Gráfico 2 se 
observa que en una escala de 1 a 5, las ventajas expuestas 
en la investigación se encuentran muy bien calificadas, todas 
estas obteniendo un puntaje superior a 4, lo cual permite 
deducir que estas cuatro ventajas se consideran como muy 
relevantes y/o valoradas.

Gráfico 2. Relevancia de las ventajas de las TIC en la negociación internacional

Fuente: Elaboración propia
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requiera cada etapa de la negociación internacional. Esto 
da respuesta a la necesidad de que en ocasiones no se 
requerirá de contacto visual o preámbulos con la contraparte 
para obtener información ligera y sencilla, por lo cual se 
puede acudir a herramientas como el correo electrónico, 
mensajería instantánea, procesadores de texto y hojas de 
cálculo convencionales, y en otras ocasiones se requerirá 
de contacto visual y tecnologías de mayor alcance en el 
procesamiento de información tales como la video conferen-
cia, sistemas de gestión empresarial, sistemas soporte a la 
negociación, plataformas virtuales, entre otras. Se resalta que 
entre otras ventajas ofrecidas por las TIC en la negociación 
internacional, descritas por los entrevistados, se encuentran 
la ampliación de información, el manejo de la información 
para la toma de decisiones y el tener información actualizada.

En la Tabla 2 se presentan las desviaciones estándar de las 
calificaciones de importancia de las ventajas presentadas 
en el Gráfico 2, con lo cual se presenta que la dispersión 
de los datos es moderada y similar para cada una de las 
ventajas estudiadas.

Para identificar la consistencia entre la percepción de ac-
tividades que se facilitan gracias a la TIC y la valoración o 
relevancia de las ventajas de estas tecnologías, se observó 
que para aquellas empresas que consideraron que las TIC 
sí facilitan todas las actividades mencionadas en el Gráfico 
1 se obtuvo una valoración promedio de 4,3 para todas las 
ventajas mencionadas en el Gráfico 2. Del mismo modo, 
para aquellas empresas que consideraron que las TIC no fa-
cilitan o a veces facilitan todas las actividades mencionadas 
en el Gráfico 1 se obtuvo una valoración promedio de 3,4 
para todas las ventajas mencionadas en el Gráfico 2. Esta 

relación permite declarar que en la medida en que las TIC 
faciliten las actividades del proceso de negociación interna-
cional estas tecnologías serán mejor valoradas, se resaltarán 
sus ventajas y mejorará su aceptación y apropiación (Davis, 
1989), (Yong, 2004) y (Aguilar, Bustamante, & Cano, 2013).

Los resultados presentados permiten por lo tanto determinar 
que las TIC más utilizadas por las empresas en Colombia 
para la negociación internacional son tecnologías conven-
cionales y genéricas, las cuales facilitan diversas actividades 
en el proceso de negociación internacional y traen consigo 
ventajas relevantes que permiten contactar fácilmente a la 
contraparte y con diversos niveles de formalidad, además 
de reducir recursos tales como tiempo y dinero durante la 
negociación internacional.

Conclusiones

La investigación permite concluir que en Colombia el uso 
de TIC es imprescindible para los procesos de negociación 
internacional, y la mayoría de las empresas utilizan TIC 
genéricas y convencionales como el correo electrónico, 
procesadores de texto, teléfono, hojas de cálculo, portales 
web y directorios especializados, página web de la empresa, 
digitalización de texto e imágenes, mensajería instantánea 
y video conferencia para sus procesos de negociación 
internacional.

El uso de tecnologías especializadas y enfocadas en la 
negociación internacional se utiliza en menor proporción 
por parte de las empresas, teniendo en cuenta tecnologías 

Tabla 2. Desviaciones estándar para el cálculo de relevancia de ventajas de TIC

Ofrecen múltiples formas de 
contactar a clientes  

y proveedores

Reducción de los tiempos 
totales de la negociación

Ahorra dinero 
de viajes y 

desplazamientos

Ofrecen diferentes niveles  
de formalismo con clientes  

y proveedores
0,87 0,93 1,01 0,97

Fuente: Elaboración propia
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tales como software de gestión de proveedores, traductores, 
software de gestión empresarial, redes sociales, sistema 
de soporte a la negociación, software de construcción de 
escenarios, voz IP, cloud computing y plataformas virtuales, 
lo cual representa una oportunidad de mejora en la acepta-
ción y apropiación de dichas tecnologías para potencializar 
el aumento de efectividad en el proceso de negociación. 

De igual forma, la investigación señala que las TIC, en el 
proceso de compraventa internacional, en efecto sí facilitan 
actividades tales como la construcción y mantenimiento de 
buenas relaciones con proveedores y clientes, obtención 
de negociaciones internacionales exitosas, apoyo en la 
toma de decisiones, generación de diversas alternativas 
para la negociación, gestión de información y reducción de 
malentendidos con la contraparte. Adicional a esto, bajo la 
percepción de las empresas colombianas se comprueba 
que las TIC ofrecen ventajas que se consideran muy im-
portantes por parte de las empresas colombianas, entre 
las cuales se encuentran que las TIC ofrecen múltiples 
formas de contactar a clientes/proveedores, reducen los 
tiempos totales del proceso de negociación, ahorran dinero 
en gastos de viajes y desplazamientos, y permiten manejar 
diferentes niveles de formalismo con clientes/proveedores. 

Como última conclusión, se destaca que en la medida en 
que las TIC faciliten las actividades del proceso de nego-
ciación internacional de las empresas colombianas estas 
tecnologías serán mejor valoradas por dichas empresas, se 
harán más evidentes sus ventajas y mejorará su aceptación 
y apropiación, tal como lo establece el TAM.
 
Como futuras líneas de trabajo, se recomienda a los inves-
tigadores interesados en el tema, trabajar sobre las causas 
y razones principales por las cuáles no se utilizan TIC espe-
cializadas en la negociación internacional, las cuales podrían 
aportar mayor eficiencia y eficacia en dichos procesos; y a 
investigar y proponer soluciones que apoyen la aceptación 
y apropiación de dichas TIC especializadas.
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