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RESUMEN

La confianza es uno de los factores criticos de éxito que permiten mejorar las
organizaciones y por esto diversos autores se han interesado en su estudio.
En este articulo, se realiza una revisién de literatura critica sobre los dis-
tintos modelos existentes de confianza a nivel organizacional y se compilan
los resultados de dicha revisién. Se busca, como objetivo de investigaciéon,
establecer esos elementos comunes que se encuentran bajo el concepto de
confianza, con el fin de formular, a futuro, un modelo unificado de confianza.
El resultado principal de esta revisién muestra elementos como el fideicomi-
tente, el fideicomisario y los factores que afectan la confianza.

PALABRAS CLAVE
Confianza, modelos, relaciones sociales, organizaciones.

Clasificacion JEL: 016, R53, D24

1 Este documento fue seleccionado en la convocatoria para enviar articulos, Call for Papers, realizada en
el marco del Simposio “Andlisis y propuestas creativas ante los retos del nuevo entorno empresarial”,
organizado en el marco de la celebracion de los 30 afios de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Econémicas de la Universidad Icesi y de los 25 afios de su revista académica, Estudios Gerenciales, el 15
y 16 de octubre de 2009, en la ciudad de Cali (Colombia). El documento fue presentado en las sesiones
simultaneas del area “Organizaciones”.

2 Este trabajo se financié parcialmente con fondos de la Facultad de Minas de la Universidad Nacional

de Colombia, como parte del proyecto de Doctorado “Definicién de un modelo unificador del concepto de

confianza mediante esquemas preconceptuales”.

Autor para correspondencia.

ESTUDIOS I 9 3
estud.gerenc.,Vol. 26 No. | 16 (Julio - Septiembre, 2010), 193-208 GERENCIALES



ABSTRACT

A critical review of organiza-
tional trust models

Trust is one of the critical success
factors for organizational improve-
ment. Several authors have discussed
trust models, but they are based on
the characteristics of particular prob-
lems. However, in analyzing relevant
literature using a state-of-the-art
methodology, similarities were found
that might allow generalization. This
is the reason that this article pro-
vides a review of the state-of-the-art
in trust on an organizational level.
We also summarize the results of
this review. The research goal is to
establish common ground elements
under the concept of trust. As future
work, we plan to formulate a unified
model of trust. Some elements such
as trustee, trustor, and trust factors
are shown as results of this state-of-
the-art review.

KEY WORDS
Trust, models, social relationship,
organizations.

RESUMO

Uma revisdo critica ao modelo
de confian¢a a nivel organiza-
cional

A confianga é um dos fatores criticos
de éxito que permitem melhorar as
organizacdes e por isso diversos au-
tores se interessaram em seu estudo.
Neste artigo é realizada uma revisao
de literatura critica sobre os diversos
modelos de confianca existentes a
nivel organizacional e sdo compilados
os resultados dessa revisio. Ele visa,
como objetivo da pesquisa, estabele-
cer os elementos comuns que estdo
sob o conceito de confianga, a fim
de formular, no futuro, um modelo
unificado de confianca. O principal
resultado desta analise mostra os
elementos que o fideicomitente, o fi-
deicomissario e os fatores que afetam
a confianca.

PALAVRAS CHAVE
Confianca, modelos, relacoes sociais,
organizacoes.
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INTRODUCCION

La habilidad para establecer relacio-
nes interorganizacionales dinamicas,
buscando lograr competitividad y me-
jorar el desempenio, se fundamenta en
factores criticos de éxito. Uno de tales
factores es la confianza (Uggirala,
Gramopadhye, Melloy y Toler, 2004).
La confianza es un concepto multidi-
mensional que refleja una serie de
relaciones subjetivas, entre las que
se cuenta el comportamiento huma-
no. Por esta razoén, los componentes
de la confianza se proponen de modo
general y se utilizan para establecer
formas de medicion (Jiang, Khasaw-
neh, Master, Bowling, Gramopadhye,
Melloy y Grimes, 2004).

Para representar, caracterizar y me-
dir la confianza hay varios modelos,
algunos desarrollados para examinar
la confianza interpersonal (Berg, Dic-
khaut y McCabe, 1995; Ciriolo, 2007;
Mutairi, Hipel y Kamel, 2008; Purser,
2001; Schechter, 2007; Sutter y Ko-
cher, 2007; Wong y Cheung, 2004),
entre personas y organizaciones
(Dowla, 2006; Goérski, Jarzebowicz,
Leszczyna, Miler y Olszewski, 2005)
o la interorganizacional (Concha
y Solikova, 2000; Harris y Goode,
2004; Li, 2005; Wei, Lu y Yanchum,
2008), asi como algunas aplicaciones
sobre la relacion de confianza entre
la maquina y el ser humano en las
organizaciones (Purser, 2001) o en
comunidades virtuales (Cyr, Has-
saneim, Head e Ivanov, 2007; Hsu,
Ju, Yen y Chang, 2007; Suh y Han,
2002).

En este articulo se plantea una
revision de la literatura especializa-
da en el modelado de la confianza,
empleando para ello la metodologia
sugerida por Kitchenham, Brereton,
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Budgen, Turner, Bailey y Linkman
(2009). Se busca establecer los linea-
mientos generales de la confianza a
nivel organizacional, pues muchos de
los modelos, pese a que se refieren a
problemas particulares de confianza,
exhiben caracteristicas que se pueden
agrupar y generalizar.

Este articulo se organiza de la si-
guiente manera: en la seccién 1 se
presentan los diferentes modelos de
confianza planteados en la literatura,
en la seccién 2 se agrupan y resumen
las caracteristicas generales de di-
chos modelos y se plantea la discusion
sobre su posible generalizacién para,
finalmente, en la seccién 3 presentar
las conclusiones y el trabajo futuro.

I.MODELOS DE CONFIANZA

No es facil realizar una definicién de
confianza pues no hay consenso sobre
la misma; adem4s, cada disciplina
propone perspectivas diferentes para
su estudio. Para Sutter y Kocher
(2007), por ejemplo, la confianza se
define como la buena voluntad de
transferir una cantidad positiva a
otra personay esperar que esa perso-
na responda con creces. Para Ferrary
(2003) la confianza se define como
un importante lubricante de las ac-
tividades sociales. Segtin Boukerch,
Xu y El-Khatib (2007) confianza es
el grado de creencias sobre el futuro
comportamiento de otras entidades,
la cual se fundamenta en las expe-
riencias pasadas de unos con la obser-
vacién de las acciones de otros.

Gilson (2003) plantea tres tipos de
confianza: confianza altruistica,
confianza basada en la institucién
y confianza cognitiva. Cada tipo de
confianza se asocia con el comporta-
miento de las personas en el sector
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salud y como afecta su relacién con
el Estado y la comunidad. Incluso,
algunas observaciones y estudios
experimentales demuestran que la
actividad de sonreir se relaciona con
la construccién de confianza, coope-
racién y ganancias (Godoy, Reyes,
Huanca, Tanner, Leonard, McDade
y Valdez, 2005).

La mayoria de investigaciones en con-
fianza la estudian de forma estatica
y la toman como una variable depen-
diente capturada para medirla como
un simple punto en el tiempo. Las
mediciones de confianza desarrolladas
en el tiempo se proponen en cuatro
areas: la aproximacién al comporta-
miento y tres conceptos especificos de
la aproximacién psicolégica (unidi-
mensional, bidimensional y modelos
transformacionales). Asi, las medicio-
nes se comparan y contrastan a través
de estas aproximaciones y se usa este
andlisis para identificar preguntas sin
respuesta y formular directrices para
trabajos futuros (Lewicki, Tomlinson
y Gillespie, 2006).

El concepto de confianza como mul-
tidimensional estda en debate, ya
que tiene la habilidad de proveer la
explicacion de procesos de cualquier
actividad econdémica. Asi, un caso
de estudio en una regiéon de Ghana
sobre produccién agricola, sistemas
financieros y de mercadeo presenta
un analisis donde la confianza se
construye entre campesinos, comer-
ciantes y proveedores de insumos
agricolas. Los mecanismos de redes
formales e informales, relaciones,
clientes amigables e intermediarios
se evidencian en el proceso. El estudio
muestra que la confianza es necesaria
para el desarrollo del sector privado
basado en microempresas en condi-

ciones donde los actores no confian
en las instituciones legales formales
(Lyon, 2000).

En otro caso, la confianza se puede
usar para medir el grado de acep-
tacién en sistemas de seguridad.
Se propone un modelo del vector de
confianza representado por un nuevo
motor de administracién de confianza
llamado VTrust (por sus siglas en
inglés, vector confianza). El motor de
administracién de confianza almace-
na y administra informacién histérica
y actual sobre diferentes parametros
que definen la relacién de confianza
entre un fiduciario y el fideicomitente
(Ray, Chakraborty y Ray, 2005).

El estudio de Lobb, Mazzochi y
Trail (2007) suglere una estrategia
estadistica para explicar como la
intencién de compra de alimentos se
fundamenta en diferentes niveles de
percepcion de riesgo y confianza sobre
informacién alimentaria segura.

Existen otras aplicaciones de la con-
fianza. Por ejemplo, en los sistemas
multiagente basados en inteligencia
artificial, la cooperacion de los agen-
tes favorece el desemperio en la asig-
nacién de tareas (Jiang, Xia, Zhong y
Zhang, 2005) y en psicolingiiistica la
confianza es la base para la construc-
ci6n de modelos de lenguaje (Perinja,
Stankovski y Turk, 2007).

En esta seccién se recopila la infor-
macién correspondiente a los modelos
de confianza en diferentes niveles,
cumpliendo con las primeras fases
del proceso de revisiéon de literatu-
ra que establecen Kitchenham et
al. (2009). Se busca responder a la
pregunta ;FExisten similitudes en los
diferentes modelos que representan
la confianza?
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1.1. Confianza persona-persona

La confianza y la desconfianza inter-
personal son dimensiones del compor-
tamiento humano y sentimientos que
a veces las personas no son capaces
de entender: la desconfianza no es
complemento de la confianza, sino
que son variables independientes
que se deben estudiar por separado
(Lewicki, McAllister y Bies, 1998;
Omodey y McLennan, 2000; Yanez,
Ahumada y Cova, 2006).

En el nivel persona-persona, Curral
y Judge (1995) definen la confian-
za como el comportamiento de un
individuo creyendo en otro bajo
condicién de riesgo. Las relaciones
de corta duracién tienen un impacto
negativo en el comportamiento de
las relaciones que siguen, mientras
que las relaciones de larga duracién
tienen el efecto opuesto. La confianza
es capaz de rebotar cuando a una
relacién de larga duracién sigue una
de corta duracién. En este entorno,
Lyons y Mehta (1997) abren la dis-
cusién para establecer las diferencias
que existen entre la confianza de
intereses personales y la confianza
orientada socialmente, concluyendo
que es necesario para las relaciones
de confianza realizar empiricamente
esta distincion.

En lengua TWI o Lenguaje BRONG,
la confianza es gyedi, que puede signi-
ficar confiabilidad, conocimiento de la
habilidad de las personas, creencias
y fe. La confianza se puede dar desde
dos aspectos: normas generalizadas
de moralidad y recursos personali-
zados insertos en las redes sociales.
Los agentes son siempre guias para
maximizar las utilidades pero pueden
considerar minimizar riesgos y maxi-
mizar el acceso a través del desarrollo
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de relaciones con otros agentes. Esto
es importante en situaciones caracte-
rizadas por informacién imperfecta y
con vacios en los mecanismos legales
efectivos (Lyon, 2000).

Los contextos sociales, en los cuales
las decisiones se toman e imple-
mentan, se caracterizan por poseer
multiples sujetos, dando diferentes
valores, conocimiento e intereses
(Amendola, 2001).

Algunos modelos como el de Mutairi
et al. (2008), emplean la légica bo-
rrosa (un tipo especial de légica que
toma en cuenta la incertidumbre y
la imprecisién) para explicar ciertos
comportamientos. En este modelo,
la cooperacién se puede definir como
“la situacién en la cual las personas
trabajan juntas con el fin de alcanzar
sus metas individuales, las cuales, sin
acciones conjuntas, no podrian lograr
o las lograrian por debajo de las ex-
pectativas” (p. 430). La confianza y la
cooperacion deben tener una meta en
comun, ademas de compartir algunos
valores. En la practica, las decisiones
se toman bajo riesgo, incertidumbre
e informacién incompleta y borrosa
(Mutairi et al., 2008). En el caso de
la cooperacion, los autores mencionan
que hay dos condiciones principales
que aparecen detras de la confianza:
una meta en comun (o unos valores
por compartir) y una expectativa de
los otros para cooperar. Si una de
las dos condiciones no se satisface,
la oportunidad de cooperar es baja.
En general, se puede afirmar que la
cooperacién ocurre cuando las metas
que se quiere lograr no son exclusivas
de algunos de los agentes. De este
modelo se concluye que la confianza
es la base de la cooperacién. Los
principales aspectos que podrian
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afectar positivamente en la confianza
son el juicio, las emociones y senti-
mientos y los valores compartidos.
Negativamente, son el riesgo y la
incertidumbre.

Un segundo modelo, presentado
por Purser (2001), desarrolla una
herramienta para el modelado de
la confianza orientandola hacia la
seguridad y el riesgo en las tecnolo-
gias de informacién. Un ejemplo de
este modelo, dirigido al sector salud,
propone unos factores que generan
confianza y relaciona algunos con el
dominio (el area de la salud) y otros
con el riesgo, como son los que afectan
ese dominio desde el exterior. Dada
la alta participacién del componente
tecnolégico, este modelo se revisa méas
ampliamente en la seccion 1.4.

En un tercer modelo, el juego de la
confianza, originalmente propuesto
por Berg et al. (1995) y modificado
posteriormente por Ciriolo (2007) y
Schechter (2007), reproduce un es-
cenario donde la inversién individual
se puede comparar con la prediccién
tedrica de las economias neoclasicas.
En este modelo aparecen dos ele-
mentos importantes: el riesgo como
elemento para confiar y los aspectos
econdémicos para confiar. Se identifi-
can dos actores:

e Trustor: fideicomitente, quien
confia en otro e inicia la relacién
de confianza.

e Trustee: fideicomisario, quien
recibe la iniciativa de confiar y
da respuesta a la propuesta del
fideicomitente.

En este juego se puede concluir que
la teoria econdmica convencional se
basa en normas de comportamiento
(interés propio). Sin embargo, evi-

dencia experimental muestra que las
elecciones de los agentes econémicos
se afectan con normas de comporta-
miento, tales como el altruismo, la
confianza y la reciprocidad. La eco-
nomia académica y la experimental
buscan encontrar modelos que permi-
tan determinar los comportamientos
individuales.

Un juego adicional, planteado por
Sutter y Kocher (2007), examina el
grado de confianza y honradez en
diferentes grupos de edad, evaluando
los resultados donde las personas
con edades avanzadas muestran un
menor grado de confianza. De este
experimento se puede concluir que:

* La confianza es considerablemen-
te mas alta en categorias de edad
adulta que en los grupos de nifios
y adolescentes.

* Lahonradez prevalece en todas las
categorias de edad, pero su grado
parece aumentar con la edad.

Se suele asignar importancia al
desarrollo de la confianza entre com-
pafieros para facilitar el éxito. Desde
el resultado del grupo de consultores
y clientes, la confianza basada en
el sistema (System-based trust) se
muestra como el factor mas impor-
tante de confianza entre otros. Esto
indica que los términos contractuales
inciden directamente en la mejora la
confianza. El segundo factor de con-
fianza se denomina companero y debe
poseer desempenio y permeabilidad
(Wong y Cheung, 2004).

En otro modelo, en el sector de la
construccidn, se define companerismo
como la forma de lograr una relacién
Optima entre cliente y contratista.
También puede ser un acuerdo moral
que facilita la resolucién efectiva de
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problemas y contratos sin destruir
la armonia entre el cliente y los
contratistas. Asi, companerismo es
el logro de beneficios entre partes de
un contrato (Wong y Cheung, 2004),
los cuales son en su mayoria incom-
pletos ya que las personas tienen
predisposiciones de comportamiento
que afectan su éxito.

Para el sector de la salud, las rela-
ciones entre el paciente y el doctor
constituyen un tema importante de
estudio para diferentes autores en
anos recientes. Las relaciones entre
sistemas de salud y organizaciones
al cuidado de la salud se deben in-
vestigar minuciosamente. Goudge
y Gilson (2005) proponen una me-
todologia para estudiar este tema a
partir de investigaciones cualitativas
y cuantitativas. Las intervenciones
biomédicas prometen logros y metas
por desarrollar durante el milenio
que se relacionan con la salud y el
conocimiento basado en restriccio-
nes. Estos elementos se pueden usar
para la prevencion y el tratamiento
(Downs y Larson, 2007).

1.2. Confianza persona-organi-
zacion

Entender cémo el medio ambiente
econdémico afecta la confianza y la
honradez es importante porque existe
evidencia que las instituciones afec-
tan estos comportamientos para me-
jorar su eficiencia (Engle-Warnick y
Slonim, 2006). Para McLain y Jarrell
(2007) la seguridad radica en la con-
flanza en la administracién. Esta for-
ma de confianza influye ampliamente
en el comportamiento organizacional.
La confianza se asocia con la seguri-
dad que suministran las relaciones y
la percepcién del riesgo.
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En un primer modelo, Dowla (2006)
examina la relacién entre un banco
y sus deudores. Concluye, entonces,
que confiar en que la gente de bajos
recursos pague sus deudas consti-
tuye el capital colectivo y podria ser
un aspecto positivo. La presencia de
confianza disminuye la necesidad de
usar salvaguardas costosas que po-
drian ser necesarias en la mayoria de
las transacciones. La relacion entre
el banco y el deudor de crédito esta
expuesta al riesgo de que el cliente
no pague la deuda (Dowla, 2006).
En este mismo entorno, Petro (2001)
presenta el modelo Novgorod, que
muestra que la confianza de la comu-
nidad en las organizaciones publicas
y privadas y la cohesion de la comu-
nidad, fundamentan el capital social.
En este punto es importante anotar
que varios autores consideran la con-
fianza como uno de los elementos que
conforman el capital social (BjOrns-
kov, 2006; De Silva y Harpham, 2007;
Ferrary, 2003; Harphan, Grant y
Rodriguez, 2004; Johnell, Lindstrom,
Melander, Sundquist y Charli, 2006).
La relaciéon empirica entre confianza
y cooperacién voluntaria es evidencia
delarelacion social. Especificamente,
se reporta evidencia experimental en
comportamiento cooperativo en ter-
ceras personas mediante encuestas
de actitudes de confianza (Gachter,
Herrmann y Thoni, 2004).

En un segundo modelo, se presenta
una aproximacion al caso de confian-
za entre un paciente y una organi-
zacién de salud (Goérski et al., 2005),
con el objetivo de incluir seguridad y
ahorro en la distribucién y aplicacién
de medicamentos. La confianza, en
este caso, representa un argumento
soportado en la honradez de una solu-
ci6n informatica, denominada Drive.
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El modelo conceptual, planteado en
el Lenguaje de Modelado Unificado
(Unified Modelling Language-UML),
describe los elementos de confianza
y muestra las relaciones entre ellos.
El modelo brinda una descripciéon
detallada de los conceptos planteados
como son: hechos, argumentos, guias
y su aplicacién (Gorski et al., 2005).

1.3. Confianza organizacién-or-
ganizacion

Seppanen, Blomqvist y Sundaqvist
(2007) estudiaron las propuestas
de investigaciones empiricas de la
confianza interorganizacional desde
1990 hasta 2003, encontrando que la
mayoria de los investigadores tienen
dos puntos de vista: uno desde la
psicosociologia y otro desde la eco-
nomia. A partir de esta observacion,
cada disciplina hace un aporte de los
componentes que tiene la confianza
y proponen unas dimensiones asocia-
das con ellos. La colaboracién interor-
ganizacional se estudia para medir
la confianza. La hipétesis se funda-
menta en que la confianza primero
se debe medir entre las personas
para medirla luego en la organizaciéon
(Goudge y Gilson, 2005).

Los modelos de confianza en organiza-
ciones virtuales plantean la confianza
interorganizacional como un factor de
credibilidad entre las organizaciones
(Wei et al., 2008).

La lealtad se asume como el objetivo
del nuevo milenio. Lealtad, confian-
za, satisfaccién, valores y calidad
en el servicio son los elementos que
estudian Harris y Goode (2004). Los
puntos de vista reflejan las perspec-
tivas adoptadas en las discusiones
sobre confianza e incluyen teoria
organizacional, psicologia y teoria

de confianza entre otras. E1 modelo
de Harris y Goode (2004) propone
la confianza como factor que genera
lealtad desde los valores compar-
tidos, la calidad en el servicio y la
satisfaccion del cliente. El paradigma
de la relacién emergente contribuye
con la importancia de la confianza
en las relaciones vendedor-compra-
dor del sector industrial. La nocién
comprador-vendedor y el concepto
de arquitectura de relaciones, enfa-
tizan los aspectos de la Teoria Justo
a Tiempo, relacionando el enlace con
vendedores y clientes. La informacion
compartida y la confianza son parte
de la cadena de suministro (Narasi-
mhan y Nair, 2005).

La confianza se presenta como un
atributo de las relaciones iniciales, la
formacién y el mantenimiento en la
variedad de contextos de intercambio
(Harris y Goode, 2004). La confianza
se sugiere como el mecanismo de las
relaciones que facilita la cooperacién
y la coordinacién, generando compro-
miso en las actividades de mercadeo.
Adema4s, la confianza se asume como
el principio mediante el cual la orga-
nizacién coordina sus actividades.

Un segundo modelo, de Concha y So-
likova (2000), se orienta a plantear la
importancia de las relaciones por en-
cima de las transacciones, es decir, el
principio de que una relacion eficiente
proveedor-comprador-vendedor bene-
ficia méas que las transacciones reali-
zadas. Las relaciones a largo plazo se
deben estructurar sobre la confianza
y se propone un nuevo elemento para
conseguirlo: la tecnologia compartida.
La mayoria de los investigadores es-
tan de acuerdo en que la confianza se
desarrolla y construye con el tiempo
(Concha y Solikova, 2000). La con-
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fianza interpersonal es la base parala
confianza organizacional. Ademaés, la
construccion de confianza es un activo
para asegurar las metas en el largo
plazo. Dependiendo de los valores
compartidos y las metas comunes
entre las organizaciones, la confianza
evoluciona en el largo plazo. Segun
estos investigadores, la confianza que
tiene una empresa compradora en su
proveedor se relaciona positivamente
con la reputacién y el tamarnio del
proveedor. La confianza crece sobre
la buena fe o la buena voluntad,
disminuye la incertidumbre y da
continuidad, entendida ésta como la
percepcion de la expectativa bilateral
de interacciones futuras.

Un tercer modelo estudia mediciones
y aproximaciones sobre la confianza,
reconociéndola como un requisito
importante para empresas virtuales
efectivas. Sin embargo, hay algunos
requisitos para un punto de vista
comprensivo e integrado sobre la con-
fianza en las empresas virtuales (Wei
et al., 2008). Este estudio hace dos
contribuciones: primero, direccionar
los factores esenciales de confianza
en la situacion de empresas virtuales
por la triple relacion de factores de
confianza; segundo, proponer una
metodologia para la naturaleza di-
namica de la confianza y analizar su
evolucidn en las empresas virtuales.

Li (2005) encontrd que la confianza
es el factor mas determinante en
las relaciones interorganizacionales,
mientras que la visién compartida es
la mas determinante en las relaciones
intraorganizacionales. En lo organi-
zacional, existe una relacién positiva
entre confianza y visién compartida
en la transferencia de conocimiento y
la relacién cooperativa se documenta

en varios aspectos de la organizacion.
La confianza es un factor que predice
el nivel intra e interorganizacional
de la cooperacién. Hay modelos que
permiten interpretar el esfuerzo del
vendedor por mantener satisfecho al
comprador y como lograr la satisfac-
cién de ambas partes (Li, Humphreys,
Yeung y Cheng, 2007).

1.4. Confianza hombre-maquina

La tecnologia permite que las comu-
nicaciones y las transacciones sean
mas agiles y dindmicas. Es éste el
caso de los sistemas de comunicacién
que evolucionan permanentemente
y permiten mejorar la seguridad.
Los sensores de redes inalambricas,
por ejemplo, son susceptibles de
tratamientos de seguridad. La co-
municaciéon y la computacién deben
tener restricciones para poderlas
usar. La confianza y la reputaciéon
se sugirieron recientemente como
un efectivo mecanismo de seguridad
para ambientes abiertos como la In-
ternet (Purser, 2001). La seguridad
en las tecnologias de la informacién
se suele destinar a la administracion
del riesgo. Para ello se desarrollaron
algunas técnicas con el fin de ayudar
a los administradores y otros pro-
fesionales relacionados con tema.
Estas técnicas tienen que ver con el
modelado de relaciones de confianza
(Purser, 2001).

En sistemas automaticos de control,
las personas actiian con capacidad de
supervision al monitorear, durante
el proceso, las normas de operacién
e intervenciéon. Ademads, toman el
control ante fallas del sistema. Ug-
girala et al. (2004) concluyen que el
comportamiento de intervencién en
la supervisién se basa en la confianza
en la automatizacion.
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Riesgo y confianza se relacionan
intimamente puesto que, para todas
las relaciones de confianza, existe un
riesgo asociado con una brecha para
confiar. Similarmente, en adminis-
tracién de un riesgo determinado, la
confianza se extiende con cualquier
mecanismo para manejarla. Estas
relaciones son algunas veces com-
plejas y ningun ejercicio de modelado
podria relacionarlo con un medio
ambiente comercial (Purser, 2001).
La herramienta muestra como la
confianza es siempre unidireccional
y conecta dos entidades. La confianza
se modela con una flecha que va des-
de la entidad que confia a la entidad
confiadora. La confianza tiene un
contexto, un nivel de confidencialidad
asociado, un riesgo asociado y un
valor de transitividad.

Hay un interés creciente por exa-
minar los factores que ayudan o
dificultan el comportamiento para
compartir el conocimiento en comu-
nidades virtuales. Algunos estudios
lo examinan desde dos perspectivas:
una desde lo personal y otra desde lo
ambiental. La propuesta de Hsu et
al. (2007) plantea la llamada Teoria
Social Cognitiva. Este modelo se
fundamenta en el intercambio de co-
nocimientos, que incluye como compo-
nentes la autoeficacia y las expecta-
tivas de resultado como instrumento
para la expectativa personal, y la
confianza como una multidimensién
para expectativas ambientales (Hsu
et al., 2007). Este modelo propone
aspectos de comportamiento en indi-
viduos para compartir conocimiento
con los aspectos mencionados, las
caracteristicas personales y el medio
ambiente que los rodea. Los elemen-
tos importantes de este modelo son
las relaciones entre confianza, auto-

eficacia y expectativa de resultados
en comunidades virtuales, las cuales
guian el comportamiento del indi-
viduo para compartir conocimiento.
Este comportamiento lo influencian
dos aspectos: las caracteristicas per-
sonales (que dependen del individuo)
y el medio ambiente donde se encuen-
tran. En otras palabras, el entorno
ejerce influencia para determinar
el comportamiento. Las relaciones
en las comunidades virtuales son
mas fragiles que las relaciones en
organizaciones tradicionales (Hsu et
al., 2007).

Actualmente, el problema planteado
en las compras se relaciona con el
cambio en el proceso de comprar, que
ya no es cara a cara sino por medio
de la tecnologia. La persona se en-
cuentra frente a un sistema complejo
socio-técnico que no es facil de enten-
der para el comprador tradicional.
En un ambiente virtual, las compras
trascienden en tiempo y en espacio,
lo que genera falta de confianza en el
cliente. El sistema de compras en red
establece la forma como se construye
lealtad en medio virtual, denomi-
nado e-loyalty, como mecanismo de
fidelidad de los compradores a los
oferentes en la red (Cyr et al., 2007).
En este caso, es importante estudiar
la confianza que el sistema virtual
brinda a los compradores. Otro aspec-
to que emerge es la satisfaccion o el
placer que genera comprar en red, es
decir, el hedonismo. Establecer con-
flanza y compromiso es vital para el
intercambio de bienes. Adema4s, estos
aspectos son dependientes de los valo-
res compartidos y de la comunicacién
efectiva (Cyr et al., 2007).

Los ambientes abiertos, como por
ejemplo las redes inalambricas, son
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susceptibles de tratamientos de se-
guridad porque la comunicacion, la
computaciéon y las demoras, no per-
miten mecanismos tradicionales de
seguridad. En un entorno tal, la con-
fianza y la reputacién se sugirieron
recientemente como un mecanismo
efectivo de seguridad (Boukerch et
al., 2007).

Las nuevas tecnologias permiten
que los negocios en la red sean cada
vez mas frecuentes. El sistema fi-
nanciero, en su creciente dindmica,
identifica la confianza como uno
de los elementos mas importantes
que los clientes solicitan para hacer
transacciones financieras. E1 modelo
propone los factores que influencian
a los clientes para aceptar la banca
por Internet, tales como el ahorro de
tiempo y dinero, la independencia de
la localizacién, la rapidez en las res-
puestas y los multiples servicios que
presenta (Suh y Han, 2002). En déca-
das pasadas, se consideré la percep-
cion facil o dificil del contacto en red
como determinante de la aceptacién
de los sistemas de informacién. Esto
generd la creacion de los Modelos de
Aceptacion Tecnolégica, usados para
explicar los factores que impactan el
uso de tales sistemas (Cyr et al., 2007;
Suh y Han, 2002).

El comercio bancario es diferente a los
tradicionales sistemas de informacién
porque usa tecnologias emergentes,
tales como internet, y los clientes son
capaces de desempenar actividades
financieras en espacios virtuales. El
modelo de Suh y Han (2002) investiga
los factores que inciden sobre el clien-
te para aceptar la banca por internet,
mostrando la creencia adicional (con-
fianza) en el modelo de aceptacién
tecnoldgica original para reflejar las

caracteristicas del ambiente bancario
por internet. Cuatro creencias basicas
determinan la confianza: capacidad
de creer, creencia dependiente, dis-
posicién a creer y creencia total. La
percepcién de facilidad para el uso
de la banca por internet influye en el
comportamiento de los clientes y la
confianza que genere el sistema de
ayuda para que los clientes accedan
a las transacciones en la red (Suh y
Han, 2002).

Dos creencias se asumen: facilidad
de uso y accesibilidad. Estas se sue-
len considerar en los sistemas de
informacién desde décadas pasadas.
Las creencias se explican en los am-
bientes emergentes como el internet
bancario. Las relaciones de confianza
siempre se consideran importantes
en el dominio de seguridad en las
tecnologias de informacién relacio-
nadas con el riesgo (Sutter y Kocher,
2007).

2. DISCUSION:IDENTIFICACION
DE LAS CARACTERISTICAS
GENERALES DE LA CONFIANZA

En la seccién anterior se presentaron
las visiones particulares de diferentes
autores en relacién con la confianza a
diferentes niveles. Cada uno de esos
trabajos exhibe caracteristicas que
son particulares para el problema que
se aborda. Son muchos los dominios
que se manejan, desde las relaciones
entre las personas hasta las com-
plejas relaciones hombre-maquina.
Sin embargo, hay ciertas similitudes
que permiten establecer elementos
generales en todos los trabajos. Por
ejemplo, siempre se pueden encontrar
fideicomitentes y fideicomisarios, asi
como diferentes factores que influyen
en la relacién de confianza. Ademas,
es posible definir el dominio al cual
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se refiere la relacién en estudio y los
diferentes riesgos asociados con el
manejo de estas complejas relaciones
sociales.

Como paso final de la revisién de
literatura que plantean Kitchenham
et al. (2009), es necesario compendiar
los hallazgos realizados de manera
sistematica y organizada. Asi, el
resultado de esta revision incluye,
ademas de la determinacién de las
caracteristicas generales, un compen-
dio de esas caracteristicas para los
trabajos analizados, el cual se incluye
en la Tabla 1.

Mayer, Davis y Schoorman (1995)
presentan un modelo que procura
tomar en consideracién los elemen-
tos de la confianza general, pero los
elementos aca descritos no aparecen
explicitos en ese modelo. Los demas
modelos no reconocen las caracteristi-
cas generales que se plantean a partir
de esta revision.

Segun Salgado (2005) se requieren
investigaciones en Colombia y en
otros paises sobre los procesos que
posibilitan la maduracion de la con-
fianza general. En ese orden de ideas,
es imprescindible el establecimiento
de otras caracteristicas generales de
la confianza que se puedan agrupar
para reducir la complejidad de este
concepto y generar nuevas estrate-
gias que ayuden a comprenderlo a
cabalidad.

3. CONCLUSIONES

La confianza es el mecanismo por
el cual las organizaciones pueden
mejorar su actividad productiva. En
el ejercicio de la misma, se confia
en las personas que desarrollan el
trabajo. Estas, a su vez, confian en la

organizacion que les provee medios de
subsistencia. Las organizaciones con-
fian en otras organizaciones y entre
todas confian en el Estado como ente
agrupador que respalda su actividad.
Esta dinamica permite que las rela-
ciones sociales avancen en beneficio
de la comunidad para garantizar la
permanencia de los sectores produc-
tivos publicos y privados.

La confianza, analizada desde el pun-
to de vista organizacional, presenta
similitudes de caracteristicas en su
modelado que se pueden agrupar
para generar modelos mucho mas
robustos que ayuden a comprender
la complejidad de dichas relaciones
y generar lineas de trabajo futuro en
este importante campo de las organi-
zaciones. Dentro de estas similitudes
se encuentran: el fideicomitente, el
fideicomisario, el dominio al cual se
aplica la relacién, los riesgos inhe-
rentes a la relacién y los factores que
condicionan la relaciéon de confianza
en cualquiera de los niveles a los
que pertenece. En este articulo se
hizo una revisién de los principales
modelos, agrupandolos en diferentes
niveles (interpersonal, persona-or-
ganizacién, interorganizacional y
hombre-méaquina) y se presentaron
los elementos comunes de tales mo-
delos.

Las lineas de investigacién futura de
este trabajo se ligan con la determina-
cién de otros elementos caracteristi-
cos de la relacién de confianza en los
diferentes niveles y su agrupacién
en un modelo general de confianza,
su presentaciéon de manera grafica
y légica y la implementacién de ese
modelo que permita su operaciona-
lizacion.
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Tabla 1. Resumen de caracteristicas de los diferentes modelos

Autor - Modelo Dominio Aporte Alcance Fideicomitente Fideicomisario Factores

Mutairi et al. (2008) Logica Borrosa Positivos: cooperacion, Valores  Persona- persona Persona con Persona con Cooperacion,
compartidos, juicio; Negativos: iniciativa actitud comunicacion
riesgo e incertidumbre de escucha

Purser (2001) Diferentes areas, Riesgo Persona- persona

Oferente de

Destinatario

Guia 'y elementos

medicina, comercio, etc. servicios
Transitividad Relacion hombre-mdquina
Berg et al. (1995), Ciriolo  Economia Riesgo Persona-persona Persona captadora  Persona captadora  Normas de compor-
(2007), Schechter (2007) Aspectos economicos y emisora de dinero y emisora de dinero tamiento, altruismo,
reciprocidad
Wong y Cheung (2004) Construccion Beneficios en contratos Persona-persona Cliente Contratista Compafierismo, des-
empefio, permeabilidad
Goudge y Gilson (2005) Salud Investigacion cuantitativa y Persona-persona Paciente Doctor Invencion, prevencion
cualitativa
Dowla (2006) y Petro (2001) Banca Capital colectivo Persona-organizacion Banco Deudor Riesgo, cohesion
Disminucion de salvaguardas
Gorski et al. (2005) Sector salud, distribucion Honradez, percepcion Persona-organizacion Distribuidor Paciente Solucion
Harris y Goode (2004) Relaciones comerciales  Calidad en el servicio Organizacion-organizacion Persona juridica Cliente o usuario  Beneficio comun
Conchay Solikova (2000)  Relaciones comerciales ~ Tecnologia compartida Organizacion-organizacion Comprador Vendedor Intereses comunes
Largo plazo
Wei et al. (2008) Empresas virtuales Factores esenciales de confianza Organizacion-organizacion Empresa virtual Empresa virtual Requisitos
Metodologia dindmica
Li et al.(2007) Empresas Vision compartida Organizacion-organizacion Empresa Empresa vendedora Cooperacion
compradora
Hsu et al. (2007) Comunidades virtuales  Influencia del medio ambiente  Relacion hombre-méquina Hardware como Usuario en red Relaciones
Comportamiento individual elemento y software Redes
como medio
Cyr et al. (2007) Relaciones virtuales e-loyalty Relacion hombre-maquina Oferente en el Cliente o potencial ~ Agilidad,
Compromiso sistema cliente del servicio  Bgneficios
. 0 producto
Valores compartidos
Comunicacion efectiva
Suh'y Han (2002) Sistema financiero Capacidad de creer Relacion hombre-mdquina Banco, sector Deudor, cliente Interés

Facilidad de uso

financiero

complementario

Fuente: Elaboracion propia de los autores, a partir de la revision realizada.
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