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RESUMEN

Un modelo permite aplicar cualquier situacién y simular un
proceso o estructura de lo que se desea presentar. Desde esta
perspectiva, los modelos de confianza juegan un papel
importante ya que permiten representar relaciones sociales,
complejas y dindmicas entre uno o mas actores involucrados y
son determinantes de los resultados que se obtienen de dichas
relaciones de confianza. En este articulo, se describen algunos
modelos de confianza propuestos por autores y posteriormente
se presenta y desarrolla un modelo de confianza
organizacional, el cual es aplicado y probado sobre los
modelos de confianza planteados anteriormente.

Palabras claves: confianza, organizacion, fideicomitente,
fideicomisario.

1. INTRODUCCION

La confianza se presenta de forma continua en las relaciones
sociales por lo que constituye la base en la cual se sustenta la
seguridad de las comunidades y de la sociedad. Generalmente
existente dos entes en el proceso de confianza, estos pueden
ser organizaciones, personas o sistemas tecnologicos que
mediante interacciones continuas buscan un beneficio comdn.

Generalmente existente dos entes en el proceso de confianza,
estos pueden ser organizaciones, personas o sistemas
tecnoldgicos que mediante interacciones continuas buscan un
beneficio comuin.

Todos los elementos pertenecientes a una sociedad, tienen la
obligacion de interactuar entre si, sea con el sistema financiero,
académico, comercial o de salud, con el sector publico o el
sector privado, todos los individuos tienen la necesidad de
confiar en el otro para buscar una solucion a sus necesidades o
una iniciativa a sus proyectos.

Por lo tanto, el presente articulo muestra los modelos de
confianza propuestos por varios autores, que carecen de
informacion importante y presente en las relaciones de
confianza y realiza una propuesta de modelo de confianza, que
integra los modelos estudiados y presenta una caracterizacion
genérica que permite acoplarlos y observar cémo son las
relaciones de confianza.
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2. MARCO TEORICO

La confianza puede ser definida e interpretada de diferentes
formas de pendiendo de los autores y del contexto en el cual
sea utilizada. Mayer [1] la concibe como la buena voluntad de
una persona de ser vulnerable a las acciones de otra, basada en
la expectativa de que ésta realizard una accion determinada
importante para quien confia, sin tener que llegar a controlar y
monitorear dicha accion.

La confianza juega un papel importante en todos los ambitos
sociales de las personas y organizaciones, en los logros y en la
consecucion del éxito, ademés interviene e influencia
directamente los procesos de comunicacion, cooperacion e
informacion compartida [2], el trabajo en equipo, las
negociaciones, las relaciones organizacionales a largo plazo,
entre otras.

Los investigadores proponen y utilizan diferentes modelos
para explicar y analizar detalladamente el concepto de
confianza. Un modelo es la representacion de un evento o
proceso que explica y/o simula determinada situacion para
obtener resultados.

Se han realizado investigaciones en confianza, que contienen
informacion en el contexto de los canales de distribucion, por
ejemplo, en las relaciones entre el fabricante-detallista y el
comprador-vendedor [3], con el objetivo de determinar como
se comportan estas relaciones. Adicionalmente, un &rea en
particular de investigacion se centra en la manera de mantener
relaciones a largo plazo entre los integrantes de los canales de
distribucién, teniendo en cuenta que los costos de transaccion
para los acuerdos son relativamente altos [4] y que las
relaciones pueden verse afectadas por factores externos a los
actores principales.

2.1 FIDEICOMITENTE Y FIDEICOMISARIO

Estos dos conceptos representan cada una de las dos partes
vitales e involucradas en las relaciones que implican confianza.
El fideicomitente es la parte que se dispone a confiar en los
demas vy el fideicomisario o también llamado fiduciario es
quien reacciona ante la buena voluntad del fideicomitente. Los
dos términos hacen referencia a las partes involucradas, sean
las personas, organizaciones o productos y, por supuesto, las
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acciones que desempefie cada parte [5] durante la relacion de
confianza.
2.2 CARACTERISTICAS DE LA CONFIANZA

Algunas de las principales caracteristicas que influyen en el
desarrollo de relaciones de confianza son:

e Caracteristicas demogréficas: Cuando las dos
partes son similares en términos demograficos
(experiencia, tamafio, edad, entre otras.) tienen cosas
comunes y mas facilidad para entenderse y, por tanto,
desarrollar la confianza.

e Caracteristicas personales: La afinidad para lograr
relaciones de confianza con otro, en ocasiones esta
asociada a experiencias pasadas, la identidad propiay
el origen. En general, al iniciar una relacion entre dos
partes, se generan predisposiciones en estos ambitos
que afectan directamente las interacciones de las
partes involucradas.

e  Competencias profesionales: La competencia se
refiere a los conocimientos y habilidades necesarias
para llevar a cabo una actividad. La evaluacion de
estas competencias, es realizada teniendo en cuenta
los titulos o reputacion adquirida.

Las caracteristicas anteriormente mencionadas, generalmente
son aceptadas tanto por el fideicomitente como por el
fideicomisario, facilitando alin mas la confianza entre ambas
partes.

2.3 ACCIONES PRODUCIDAS

La confianza conduce a poner en marcha acciones, la mayoria
de las cuales constituye comportamientos riesgosos. La forma
de accion depende de la situacion y de la confianza que se
tenga en fideicomisario, y la accidn refiere a lo que se realiza
de manera tangible o intangible. Por ejemplo, una persona
presta su dinero a un amigo porque confia en que el amigo
devolvera el dinero y una pareja se casa porque confia en que
ambas partes seran leales a la relacion [5].

2.4 VULNERABILIDAD Y RIESGO

La confianza es necesaria y florece en un ambiente que sea
incierto y arriesgado. Los fideicomitentes se disponen a ser
vulnerables a la confianza para ser operativos, y deben tomar
el riesgo de perder algo importante y depender de la
explotacion de la vulnerabilidad que realizan los
fideicomisarios [5]. En esa relacion se pueden dar varios tipos
de riesgos: financieros, funcionales, sociales, fisicos,
emocionales y de identidad [6] que se deben evaluar y
controlar por ambas partes para generar confianza.

3 ANTECEDENTES

Algunos modelos de confianza investigados, que centran su
atencion en las relaciones de confianza en la organizacion, se
tratan a continuacion.

3.1 MODELO DE YBARRA Y TURK

La alianza estratégica es una relacidn cooperativa entre dos o
mas firmas con el potencial de crear mayor valor, que el
logrado por cada una de ellas independientemente. Ademas,
las alianzas estratégicas son una herramienta para incrementar
la ventaja competitiva, por ello los factores que contribuyen al
éxito de las alianzas constituyen un importante objeto de
investigacion. La confianza entre proveedores, clientes y, ain
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entre competidores, es uno de los factores criticos de éxito de
estas relaciones [7].

El modelo de Ybarra y Turk mostrado en la figura 1. muestra
un aspecto general de antecedentes y resultados de los cambios
en el nivel de confianza organizacional.

El modelo desarrolla factores que guian el desarrollo de la
confianza, en él se incorporan dos perspectivas tedricas. Los
costos de transaccidn econémica, ya que segun el modelo la
confianza se incrementa entre comparieros mediante requisitos
de las partes a invertir en activos especializados y promueve la
interdependencia en las relaciones. La teoria de cambio social,
ya que la confianza se desarrolla entre compafilas como
resultado de interacciones continuas, comunicacion
permanente y valores compartidos [7].

ECONOMICOS

Activo especifico

- Cambios en
Activo Balanceado P
comunicacién

Interdependencia

Cambios en activos

N especificos
Cambios en la

confianza

INTERCAMBIO SOCIAL organizacional

Cambios en

Dependencia

N\ %

ZA NN

Duracién
Comunicacién

Aprendizaje

Valores compartidos

Desempefio
Relaciones de Alianza
equidad

Figura 1. Modelo de Ybarray Turk.
3.2 MODELO DE HSU Y OTROS

El modelo de Hsu [8] propone incluir conocimiento
compartido, autoeficacia y expectativas de resultado, como
influencias personales y confianza multidimensional, para
entornos medioambientales. En la figura 2 se muestra el
modelo propuesto.

Medio ambiente

Confianza basada
en economia

!

Confianza basada
en informacién

Comportamiento

i Conocimiento
compartido

Confianza basada
en identificacion

Comportamiento

\

Persona
Resultado
personal
Expectativas
Conocimiento
compartido Reladn
Auto-eficacia comunidad
Expectativas

Figura 2. Modelo de HSU y Otros

El modelo es usado para examinar como las condiciones varian
en las compras por internet, ya que en los procesos complejos
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de interacciones en la red las personas ya no acttan cara a cara,
actualmente se realiza por medio de tecnologias.

El énfasis del modelo esta en observar el comportamiento por
género y la facilidad de uso a través de encuestas estructuradas
y apoyadas en métodos estadisticos para sus andlisis y
validacion. Los resultados obtenidos explican el modelo
propuesto y concluyen sobre e-loyalty o Lealtad en la red, es
decir, la influencia del espacio virtual en las decisiones de
compra. Otro aspecto importante que evalla es el cambio de
comportamiento de las personas en los procesos de confianza

9.
3.3 MODELO DE HARRYS Y GOODE

El modelo propone una conceptualizacion de la secuencia de
la lealtad, operada y probada, sintetizada y construida en
investigaciones de lealtad, confianza, satisfaccion, valores y
calidad del servicio. La estructura propone y evalla a la
confianza como un reflejo direccionado de lealtad (Figura 3)
[10].

El modelo muestra la confianza como consecuencia de la
calidad en el servicio y como causa de la lealtad influenciado
por los valores percibidos por un producto o servicio
generando satisfaccion.

Valores
percibidos

Calidad del CONFIANZA LEALTAD

servicio

Y

Satisfaccion

Figura 3. Modelo de Harrys y Goode

En relacion con los conceptos asociados con la confianza, este
modelo no presenta fideicomitente ni fiduciario, ni otros
elementos importantes como las iniciativas y consecuencias
que genera la confianza. Desde el punto de vista de las
caracteristicas mismas del modelo, la sencillez y falta de
completez del modelo revelan dificultades notorias para su
ampliacion, pues es dificil ubicar conceptos como las
consecuencias en un modelo tan cerrado.

3.4 MODELO DE CYRY OTROS

El modelo de Cyr presentado en la figura 4, muestra la
influencia de la confianza en aspectos del marketing. Para una
organizacion de productos o servicios el interés principal es
que los usuarios reciban ofertas y que ademas, sea usual para
el comprador adquirir el producto o servicio.
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Percepcion
de uso

Percepcion de
usabilidad

Percepcion de
presencia social

Figura 4. Modelo de Cyr y otros [11]

La percepcion de uso y la percepcion de la presencia social son
elementos que influyen en la cotidianidad del usuario. Cuando
el nivel de aceptacion es alto, se construye un proceso ciclico
con base en la confianza que, a su vez, es el fundamento de la
lealtad. Cuando este proceso se da a través de Internet se
conoce como e-loyalty, es decir, lealtad en el comercio
electronico. Este modelo plantea el proceso de generar e-
loyalty en funcion de la construccion de confianza a través del
tiempo suponiendo que los usuarios tienen percepciones
positivas del producto o servicio.

3.5 MODELO DE SUH Y HAN

El modelo de Suh y Han [12] tiene similitudes con el propuesto
por Cyr [11] ya que ambos estan enfocados en actividades de
mercadeo y proponen como mecanismo para generar lealtad la
confianza en la tecnologia y el respaldo que brinda ésta a los
usuarios. Ver figura 5.

Confianza
7'y
R i
! I
: Y |
| Utilidad Actitud hacia Intencion Uso Real l
: Percibida el Uso ¥ hacia el Uso » |
! I
| [y [ |
I I
! I
! I
! I
! I
! [ Facidad de !
: Uso Percibida |
I I
! I

Figura 5. Modelo de Suh y Han

Muestra las relaciones entre las actitudes de uso, la utilidad
percibida y las actitudes relacionadas con la confianza. La
intencion se presenta como un mecanismo de riesgo y el uso
real como una consecuencia de la evaluacion de percepciones.
Mediante herramientas estadisticas concluyen como la
confianza es necesaria para que usuarios del sistema en red
realicen transacciones con seguridad y a su vez logren
minimizar riesgos.

3.6 MODELO DE CONCHA Y SOLIKOVA
El modelo de Concha y Solikova mostrado en la figura 6 se

orienta a plantear la importancia de las relaciones por encima
de las transacciones. En otras palabras, en una relacion de
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proveedor-comprador-vendedor beneficia mas una relacién
eficiente que las transacciones realizadas. Las relaciones a
largo plazo se deben estructurar sobre la confianza y se
propone un nuevo elemento para conseguirlo: la tecnologia
compartida.

Caracteristicasy
relacidn con el

provesdor

Caracteristicas

y relacién con

Confianza de
la empresa
emprendedo

=l comprador

Relaciones
orientadas
hacia el

Tecnologia largo plazo

Compartida

Expectativa
sobre la
continuidad

Caracteristicas
del entorno

Figura 6. Modelo de Concha y Solikova

La mayoria de los investigadores estdn de acuerdo en que la
confianza se desarrolla y construye con el tiempo [13]. La
confianza interpersonal es la base para la confianza
organizacional. Ademas, la construccion de confianza es un
activo para asegurar las metas a largo plazo. Dependiendo de
los valores compartidos y las metas comunes entre las
organizaciones, la confianza evoluciona en el largo plazo.

En el contexto organizacional, la confianza tiene gran
importancia como un concepto complejo formando parte
central de las relaciones interpersonales como caracteristicas
en las organizaciones para el logro de objetivos estratégicos
[14]. Ademés, conlleva otros beneficios adicionales, como
actitudes mas positivas, altos niveles de cooperacion y
desempefio superior [15].

3.7 MODELO DE AL-MUTAIRE

En la Figura 7 se observan las relaciones del tomador de
decisiones (por ejemplo el riesgo y la incertidumbre, entre
otras) que afectan la confianza. También, se presentan
circunstancias (como los valores y las alternativas) y los juicios
representados en sentimientos y emociones [16].

‘ TOMADOR'DE-DECISIONESY ‘

Circunstanciasf]

Confianza¥

Atractividadq

Sentimientos-y-

Incertidumbre] =‘ Valoresq|

emociones’
[oomermen
Valores-
compartidosf
Figura 7: Modelo de Al-Mutaire.
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Este modelo no presenta explicitamente un fideicomitente ni
un fiduciario (pues no se aclara quién es el “tomador de
decisiones”). Ademas, pese a que sus simbolos son sencillos,
pues se trata de rectangulos y flechas que muestran relaciones,
su capacidad de ampliacién queda en entredicho, puesto que
no es claro bajo qué agrupacion de esa jerarquia se podrian
afiadir nuevos factores que afectan la confianza y alli también
se manifiesta la carencia de reglas de formacién y de uso.
Finalmente, si bien el modelo aparenta ser general, pues
contiene conceptos que se podrian aplicar a cualquier dominio,
se produce una cierta especificidad al partir de un nodo raiz
llamado “tomador de decisiones”.

4 DESARROLLO DE UN MODELO DE
CONFIANZA INTER-ORGANIZACIONAL

A continuacion se introduce un modelo para la representacion
de confianza a nivel inter-organizacional, éste es un modelo
genérico que permite acoplar cualquier modelo de los autores
presentados anteriormente y otros que no han sido
mencionados.

El modelo se realizd implementando un esquema
preconceptual, el cual permite presentar graficamente de forma
amigable la informacion contenida y se conciben como una
especificacion semiformal que cualquier persona pueda
entender [17] y constituyen mecanismos intermedios para la
representacion de conocimiento [18]. Ver Figura 8.

El objetivo de esta propuesta, es suplir ciertos elementos que
en diferentes modelos de confianza han sido removidos o no
se han tenido en cuenta para determinar la confianza. Este
permite identificar los elementos que puedan hacer falta para
obtener informacion completa sobre la confianza planteada por
los autores.

El modelo cuenta con una pieza de software, en donde se
permite ingresar la informacion de forma sencilla y agradable
para el fiduciario y fideicomisario, almacenando la
informacion de diferentes modelos dentro del propuesto.

La informacion contenida en el modelo, se ingresa cuando se
tienen los siguientes objetivos:

Identificar un dominio.

Asignar el fideicomitente y fiduciario.
Describir los factores

Valorar los factores

Decidir el riesgo

Definir las iniciativas

Decidir las iniciativas

Generar la confianza

Cada una de estas opciones cuenta con una interfaz donde se
ingresa la informacion requerida.
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Figura 8. Modelo de Confianza Inter-Organizacional

5 CASOS DE ESTUDIO

A continuacion se presentan varios casos de estudio, teniendo
en cuenta los modelos de confianza previamente plateados.

Para cualquier modelo que se desee recrear, los factores son
ingresados en la interfaz mostrada en la figura 9.

INICIATIVA [ Corrar H Definir
Iniciativa

Nombre: Cambios en la confianza organizacional
Descripcidn:

Estado:

Figura 10. Insercion de iniciativas al Modelo de Confianza Inter-
Organizacional

Las consecuencias de la confianza segin Ybarra y Turk, se
introduce en la interfaz del modelo propuesto, como se muestra
en la figura 11.

CONFIANZA
Existe alguna consecuencia aparte de la corfianza?

[ cancelar | [ Genear |

Consecuencia

Descripcidn:  Cambios en comunicacién

Consecuencia

Descripcién:

Cambios en actives especificos

Factor:
Descripcin:  Econdmico
Tiene subfactor? () Mo @ Si B
SubFactor: Descipcidn:  Econgmico =
Descipcion:  |nterdependencia Tiene subfactor? © No @ i
SubFactor:
Clase - Descipcion:  Activo Especico
Tipo:
ip - Clase: -
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Tivo. -
Valoracion o Atributo:
Eliminar \ro—y
Factor: -
Dessipeion”  jrfercambio Social lizzm
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Tiene subfactor? No @ Si
SubFactor.
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escripcion: 6 e
D Duracién Descripcion”  Activo Balanceado
Clase: - Clase: -
Tipo: - Tipo: -
Anbuto e
Valoracién + B : N
Biminar
Eliminar -

Figura 9. Insercién de factores al Modelo de Confianza Inter-
Organizacional.

El primer caso a analizar es el modelo de Ybarray Turk, en el
cual se define la iniciativa como “Cambios en la confianza
organizacional”, almacenada de la forma como se muestra en
la figura 10.
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Eliminar
Consecuencia
Descripcién:  Cambios en dependencia
Eliminar
Consecuencia
Descripcién:  Aprendizaje
Eliminar

Consecuencia

Descripcién: | Desempefic Alianza

Himinar =+

Figura 11. Insercion de consecuencias cuando se genera la
confianza en el Modelo de Confianza Inter-Organizacional

De esta forma, al ingresar la informacion que contiene el
modelo de Ybarra y Turk, se observa que dentro del esquema
de confianza inter-organizacional, se obtiene el siguiente
resultado. Ver Figura 12.
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Es importante resaltar, que cuando se presenta el modelo, solo Organizacional, se puede observar que éste Ultimo permite

muestra ciertos datos para no represar la informacion en el reproducir totalmente el modelo propuesto por Ybarra y Turk.

dibujo. Si se desea observar todos los factores, por ejemplo, se

debe ingresar por la opcion de describir o valorar factor. Similarmente el modelo propuesto fue aplicado en el modelo
de Cyr, en el cual agregando toda la informacién de su modelo,

Al comparar el modelo propuesto por Ybarra y Turk, con el se obtiene el que se muestra en la figura 13.
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Figura 13. Modelo de Confianza Inter-Organizacional aplicado a el modelo de Cyr y otros.
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Similarmente, el Modelo de Confianza Inter-Organizacional
propuesto se aplico a los modelos de HSU vy otros, Harrys y
Goode y Concha y Solikova, y en todos los casos el modelo
propuesto permitié acoplar los demas modelos presentados,
validando sus resultados.

6 CONCLUSIONES

Los modelos presentados por los autores propuestos, aunque
se refieren a la confianza, carecen de informacion que es
importante para observar la manera cémo se da la confianza
entre el fideicomitente y el fiduciario.

El modelo presentado en este articulo presenta una
caracterizacion genérica que permite acoplar cualquier modelo
a este, permitiendo observar como se da la confianza entre dos
partes.

A su vez, se pretende identificar las fallas que presentan los
modelos anteriores, al identificar los elementos que no
aparecen en ellos y son importantes para mirar el
comportamiento de la confianza.

El Modelo de Confianza Inter-Organizacional propuesto, es
adaptable y flexible, acepta formas para la recolecciéon de
datos; de esta manera se reducen los limitantes de su
aplicacion. La metodologia y su estructura permiten que el
sistema se ajuste a las necesidades y perspectivas especificas
de un modelo.

Como trabajo futuro, se desea ampliar el estudio de modelos
propuestos de confianza para plantear un modelo en el que se
pueda presentar cualquier modelo de diferentes autores y
disciplinas.
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