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Resumen

La confianza es la expectativa de un individuo u organizacion de que los compromisos
que adquiere otro individuo u organizacion de manera verbal o escrita se pueden
cumplir. La confianza emerge entre personas, organizaciones y maquinas. Diferentes
autores representan el concepto de confianza con modelos. Estos modelos tienen
desventajas como las siguientes: no son generales, no tienen capacidad de
ampliacién, no tienen simbolos ni relaciones claramente definidas y, ademas, no
tienen reglas de uso ni de formacion claras. Para solucionar estas desventajas, se
propone en esta Tesis Doctoral la definicion de un modelo unificador del concepto de
confianza, que aglutine los diferentes elementos que se identifican a partir de los
modelos previos. Se eligen los esquemas preconceptuales para la definicion del
modelo para aprovechar las ventajas como la posibilidad de normalizar las reglas de
uso y de formacion, la definicién clara de simbolos y relaciones y la capacidad de
ampliacién. Finalmente, se valida el modelo unificador propuesto comparandolo con
los modelos previos y demostrando que sus elementos se representan
adecuadamente en el modelo unificador.

Palabras clave: Modelo unificador del concepto de confianza, esquemas
preconceptuales.

Abstract

Trust is the expectation than a person (or an organization) respect the (verbally or
written) acquired duties with another person or organization. Trust arises among
people, organizations, or machines. Several authors represent the concept of trust with
models. Such models exhibit the following drawbacks: lack of generality, lack of
growing capability, lack of a clear definition of symbols and relationships, and lack of
clarity in the definition of usage and forming rules. As a way to deal with these
drawbacks, | propose, in this Ph.D. Thesis, the definition of a model of the trust
concept. This model tries to gather different elements identified from previous models.
Pre-conceptual schemas are selected for defining the model because they exhibit
advantages like the possibility of normalizing usage and forming rules, the clear
definition of symbols and relationships, and the growing capability. Finally, the
proposed unified model is validated against the previous models by demonstrating the
adequacy of representing their elements in the unified model.

Keywords: Model of the trust concept, Pre-conceptual schemas



Contenido

(@F=T o114 ¥] oA [ 4 o Yo [ ¥ T oXod To ¥ o [0SR 1
Capitulo 2 MArCO tEOFICO ..oceiiieiiiiiiiiieee e 3
2.1  Concepto de CONFIANZa....cccoceeiiiieecce e 3
2.2 MOAEIO . e 3
2.3  Esquemas PreconCeptUAlES .......ouuiiiiieeiiiieecce e 4
Capitulo 3 Antecedentes de la investigacion..........cccccvvvveenniiiiineniiiieiiienannnns 7
3.1 MOAElOS A GESHION covvieiii e 7
3.2 Modelos €N teCNOIOGIA .....uvvieiiiiiee e 12
3.3 Modelos €N Marketing ......cccciiiiiiiiiii i 16
3.4 ModeloS €N SOCIOIOGIA ..uuviiiiiiiiee e 21
3.5 Modelos de casos eSPeCifiCOS. .. 23
3.6 Modelos en el SECtOr SAlUd ..........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiii e 26
Capitulo 4 Planteamiento del problema ..., 32
4.1 JUSHIFICACION . ...t nnnnnnnnnnnne 32
4.2  Planteamiento del problema......ccccooie oo 32
4.3 ODJEtIVO GENEIAL ... .uuuiiiiiiiiiii e 34
Capitulo 5 Definicion de un modelo unificador del concepto de confianza
mediante esquemas PreconNCepPtUaleS..........vviiviiiiiiiiiiiic e 35
5.1  Aspectos del MOAEIO0......uciii i 35
5.2  Disefio del MOUEI0........uuueiii i e e 35
5.3 Modelado con esquemas preconceptuales ejecutables............ccccvvueeen. 43
5.4 Cddigo paralageneracion de la confianza...........cccevvvvvvvviiniiininiininiininnn. 49
Capitulo 6 Validacion del modelo propuesto........ccceevvvieiieieeeieeeiiicee e, 53
3 A Y/ [ Yo 1= Fo =T o I CT=T] 4o | o HO T RRSRRRRS 59
6.2.2 Modelo de Wei et Al ......oouiiiiiiee e 67
6.2.3 MOdElO de Al MULAITE......uuii e e e e e e 69
6.3 Modelos de Marketing .....ccoouuii i 71
6.3.2 MOAEIO A& CYI €1 @l ...uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiie bbb neeeennne 73
6.3.3 Modelo de ShU Y Han ... 75
6.5.2 Modelo de Pourshanhid ...........cooouuiiiiiiiiiiccc e 81
6.6 Modelos en el sector salud ... 83
Capitulo 7 Conclusiones y trabajo futUro ..........ccccccuuemimiimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieneens 85



Lista de figuras

Figura 2-1: Elementos del esquema preconceptual ..o 4
Figura 2-2: Representacion de CONCEPLO ClASE ..........covviiiviiiiiiiiieiiiiiieeeee e 5
Figura 3-1: Modelo de Ybarray Turk (Ybarra'y Turk., 2009)..........coovvviiiiiiieerriiiiiiinnn. 8
Figura 3-2: Modelo de Concha y Solikova (2009) ..........ooouiiiiiiiieeeieceee e, 9
Figura 3-3: Modelo de Hitt et al. (2003).......ccceeieeeeeeee e 11
Figura 3-4: Modelo de HSu et al. (2007).....cccoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 13
Figura 3-5: Modelo de Wei et al. (2007) ......ccoviiiiiiiiiii e e e eanens 14
Figura 3-6: Modelo de Al-Mutaire et al. (2008). ........ccoooeeiiiiiiee e 15
Figura 3-7: Modelo de Harris y Go0ode (2004). .....ccooeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 17
Figura 3-8. Modelo de Cyr et al. (2007)....ccccoeiiiiiiiiiie e eeeeanees 18
Figura 3-9: Modelo de Suh y Han. (2002) .........couuiiiiiiee e e e eaeens 20
Figura 3-10: The SPARTA modelling. Lobb et al.(2007) ........ccooeiieiiieee, 22
Figura 3-11: Modelo de Gorski et al. (2005)........cueiiiiiiiiiiiiiiiiee e eaaens 23
Figura 3-12: Modelo de Pourshahid (Pourshahid y Tran 2007) ............ccceeeeeeieeeeeiennn, 25
Figura 3-13: Modelo de Gilson et al. (2005). ....cccoeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 27
Figura 3-14: Modelo de Goude y GilSON (2005) ......ccoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 28
Figura 5-1: Modelado de fideicomitente y fiduciario ...........cccccceeeeie i, 37
Figura 5-2: Modelado de factores € iNiCIatiVa...........ccooeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeee e 39
Figura 5-3: Modelado € MESGO ......ccoeeeeeeeeeeeeeee e 40
Figura 5-4: Modelado de acciones producCidas.........ccc.ceevivveiiiiiiiiiieeeieeiiiiee s eeeeeeaens 41
Figura 5-5: Modelo de confianza propuesto ...........ceeeieiiiiiiiiiiiie e eaaens 42
Figura 5-6: Conceptos que toman valores (Conceptos atributo) ..., 43
Figura 5-7: Proceso para identificar €l dominio .............ccooiviiiiiiiiiiieiiiiceen e, 44
Figura 5-8: Proceso para asignar fideiCoOmitente ............cooovviiiiei i, 44
Figura 5-9: Conceptos que toman valores (Conceptos atributo) ..., 45
Figura 5-10: Proceso para describir el factor ...........ooooeiieeeiii, 46
Figura 5-11: Proceso para valorar el factor...........ccceeeiiiiiiiiiiiiiii e 46
Figura 5-12: Proceso para definir la iniciativa ..o 46
Figura 5-13: Proceso para decidir |a iniCiatiVa............coooeeeeieeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 46
Figura 5-14: Conceptos que toman valores (Conceptos atributo)............cccceeeeeeerinnnns 47
Figura 5-15: Proceso para decidir €l eSgO0..........uuviiiiiiiiiiiiiiice e, 48
Figura 5-16: Proceso para generar CONfIANZA ..........coooeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 48
Figura 6-1: Modelado de Ibarray TUIK........cooeeeoeeeeeeeeeeeee e 60
Figura 6-2: Modelado de Concha 'y SoliKOVA..........cccooieiiiiiiiiiiiiiie e, 62
Figura 6-3: Modelado de Hitt €t al.........cooooeiiiiieeeeee e 64
Figura 6-4: Modelado de HSU €t al. ......ccoooeeoieeeeeeeeeeeeee e 66
Figura 6-5: Modelado de Wei €t al. ........coiiiiiiiiii e 68
Figura 6-6: Modelado de Al-MULAITE ........cooi i 70
Figura 6-7: Modelado de Harris Y GOOUE .......ccooveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 72
Figura 6-8: Modelado de Cyr et al..........cooii oo 74
Figura 6-9: Modelado de SUh Yy Han ... 76
Figura 6-10: Modelado de Lobb et al. (Sparta)..........ccooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 78
Figura 6-11: Modelado de Gorski €t al. ........ccooeeeeeeieeeeee e 80
Figura 6-12: Modelado de Pourshahid. ... 82
Figura 6-13: Modelado de GilSon et @l ........coooeeeeieeeeeeee e 84

Vi



Lista de tablas

Tabla 3-1: Matriz de modeloS Y CONCEPLOS .....ceevvviiriiiiiiiiiiiiiieeeeieiee et 30
Tabla 3-2: Matriz de modelos y caracteristiCas............uuveeeiieeiiiiiiiiiiieeiee e 31
Tabla 6-1: Articulos publicados revistas iINdeXadas .............cccvvvvvviiiiiiieeeeeceeiiceee e, 54
Tabla 6-2: Capitulos de LIDrOS .......coiiieiiiece e 55
Tabla 6-3: Eventos (capitulos de MemOria) ..........uevvvveiiiieiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e 56
Tabla 6-4: Trabajos dirigido de grado (posgrado y pregrado) ..........ccevvveveeeeeeeeeeeeeennnn. 58

vii



Capitulo 1
Introduccidén

La confianza es la base de las relaciones sociales, entre las cuales se analizan los
individuos, las organizaciones y las relaciones entre individuo y organizaciones, con
sus diferentes tipos de interacciones, entre ellas: persona-persona, organizacion-
persona, organizacion-organizacién y hombre-maquina, los cuales se estudian en los
diferentes modelos.

El concepto de confianza se explica por medio de modelos desde diferentes
disciplinas. En el area de gestion, Ybarra y Turk (2009) brindan los antecedentes y
resultados de los cambios a nivel organizacional. Concha y Solikova (2009) plantean la
importancia de las relaciones por encima de las transacciones. Para Hitt et al. (2003),
la innovacion ayuda a las firmas a entrar en nuevos mercados y adelantarse a sus
competidores. En el campo de la tecnologia, Hsu et al. (2007) proponen incluir el
conocimiento compartido y las expectativas de resultado. EI modelo de Wei et al.
(2007) describe algunas de las caracteristicas de la confianza como el fideicomitente y
fideicomisario y el modelo de Al-Mutaire et al. (2008), presenta la cooperacidon como
alternativa para la confianza. En marketing, Harris y Goode (2004) proponen la
conceptualizacion de la secuencia de lealtad, satisfaccion, valores y calidad del
servicio. El modelo de Cyr et al. (2007) propone la confianza como mecanismo de uso
de la tecnologia similar al que proponen Suh y Han (2002). Desde la sociologia, el
modelo de Lobb et al. (2007) estudia las variables socio-demograficas que afectan el
comportamiento en compra de alimentos. Existen algunos modelos especificos como
el de Gorski et al. (2005) y el de Pourshahid y Tran (2007). En el sector salud, Gilson
et al. (2005) plantean la relacién entre pacientes y administradores y Goudge y Gilson
(2005) proponen una metodologia para investigar la confianza.

A pesar de sus aportes, estos modelos presentan ciertas desventajas. Por ejemplo, la
mayoria de ellos se emplea para dominios muy especificos con caracteristicas muy
particulares, que los hacen dificiles de aplicar en dominios diferentes. Una segunda
desventaja se relaciona con la carencia generalizada de simbolos y relaciones
claramente definidas, que generan ciertas dificultades de uso. Asi, es dificil realizar
ampliaciones sobre tales modelos, pues no existe claridad en la forma de emplear su
simbologia de manera univoca. Esto, a su vez, impide su ampliacion futura.
Finalmente, no existen reglas claras de formacién y uso de tales modelos.

Un modelo unificador del concepto de confianza que se propone en esta Tesis
Doctoral, procura superar esos vacios en los modelos que se evaltan. EI modelo
normaliza las reglas de uso y de formacién, estandariza los simbolos y relaciones y
permite la capacidad de ampliacion. Precisamente por estas ventajas se seleccionaron
los esquemas preconceptuales para elaborar el modelo unificador, pues tienen varias
caracteristicas, entre ellas: permiten definir las relaciones claramente, los simbolos
tienen un significado estdndar, pueden representar de forma general un dominio vy,



ademas, definen reglas claras de uso y de formacion. El modelo propuesto se usa
para evaluar sus bondades contra los demas definidos en la literatura, verificando que
cada uno de ellos pueda representarse de forma adecuada en el modelo unificador del
concepto de confianza.

Esta Tesis de Doctorado se estructura de la siguiente forma: En el capitulo 2 se
presentan los conceptos que fundamentan el trabajo, entre los que se cuentan la
confianza, los modelos y los esquemas preconceptuales. En el capitulo 3, se muestra
el concepto de confianza modelado desde diferentes disciplinas, entre ellas se
encuentran, la gestién, el marketing, la tecnologia, la sociologia y el sector salud. Los
modelos estudiados se analizan y evalian a partir de su forma y contenido, se
clasifican de acuerdo con el dominio del conocimiento y se presentan los principales
hallazgos respecto de los vacios y aportes de cada uno de ellos. En el capitulo 4 se
presenta la justificacion, el planteamiento del problema y los objetivos que se
cumplirdn en el presente trabajo. EI modelo propuesto a partir de los principales
hallazgos se construye y se presenta en el capitulo 5 y luego en el capitulo 6 el
modelo se valida por comparacion con los modelos estudiados. Finalmente, se
presentan las conclusiones y el trabajo futuro a desarrollar para el tema del concepto
de confianza.



Capitulo 2
Marco tedrico

2.1 Concepto de confianza

La confianza se manifiesta en la expectativa de las relaciones entre dos partes
donde se asumen el riesgo entre ellas (Rotter., 1967). La confianza se define
como la disposicion de una persona o grupo a ser vulnerable frente a un tercero
gue se asume benevolente, fiable, competente, honesto y abierto (Tschannen et
al., 1998). También, se define como la medida para atribuir a las buenas
intenciones y credibilidad de las palabras y acciones de otras personas (Cook y
Wall, 1980).

La confianza se genera por medio de las relaciones entre diferentes actores. En la
revision de la literatura, se encuentran diferentes tipos de relaciones, que
evolucionan con el tiempo. La primera relacibn que se concibe es persona-
persona: los entes son seres humanos que conciben un beneficio en funciéon de
los dos (Curral y Judge, 1995).

Otra relacion es persona-organizacion, que se da cuando una persona hace parte
de la organizacion o institucién, o cuando una persona acude a una organizacion
para hacer uso de algun servicio (Engle-Warnick y Slonim, 2006 ; Dowla, 2006).

La relacién organizacidn-organizacion se presenta cuando dos instituciones
inician un proceso de relaciones y es fundamental la confianza para el progreso.
Se puede dar una alianza estratégica, un acuerdo de voluntades o una relacion de
negocios (Seppanen et al., 2007 ;Goudge y Gilson, 2005).

Otra relacion, se presenta entre persona-maquina, donde la tecnologia es el
medio por el cual se conciben las relaciones para generar confianza (Purser,
2001). Donde el contexto se define como el alcance del concepto de confianza de
acuerdo con el dominio en el que se esta tratando. Ademas, proveer diagramas
de confianza, ilustra las relaciones entre los miembros y los sistemas.

2.2 Modelo

Un modelo es la representacion o la simplificacion en aspectos de la vida real.
Ademas, es la introduccion a algunas relaciones basicas entre agentes,
reducciones y expansiones, isomorfismos, submodelos y extensiones. Un modelo
desarrolla la sintaxis del lenguaje, definiendo los conjuntos de términos, férmulas
y afirmaciones, ademéas de presentar reglas de inferencia (Chang and keisler ,
1990). Los modelos se emplean como especificaciones de diferentes dominios de
problemas. De acuerdo con Van Lamsweerde (2000), una especificacion se
puede considerar “formal” cuando su lenguaje de expresion posee tres elementos:
(a) reglas para determinar la buena formacion de sus oraciones (sintaxis), (b)
reglas para interpretar las oraciones de una manera precisa y significativa, dentro



del dominio considerado (seméntica) y (c) reglas para inferir informacion util desde
la especificacion (la teoria de prueba).

Desde la perspectiva anterior, los elementos que se tendran en cuenta para
evaluar los modelos que proponen los diferentes autores son:

e Las relaciones: Correspondencia o conexion de dos o mas objetos, de una
manera clara, significativa y sin ambigliedad (semantica).

e Sintaxis definida: Forma de expresar conceptos; conjunto de reglas que
definen secuencia correcta de elementos (sintaxis).

e Reglas de formacion: pardmetros a seguir para la estructuracion o
realizacion del modelo (teoria de prueba).

o Reglas de uso: Normas para verificar la creacion de instancias a partir de
un modelo definido (semantica).

e Contexto: hace referencia al dominio del conocimiento donde se
desarrollan los modelos (semantica).

2.3 Esquemas Preconceptuales

Los origenes del término “preconceptual” se remontan a la filosofia. Piaget empled
este concepto en el ambito educativo, identificando la etapa preconceptual como
una etapa intermedia entre la adquisicion linglistica y la conceptualizacién del
conocimiento (Zapata., 2010).

Los esquemas preconceptuales se conciben como una especificacion semiformal
que cualquier persona pueda entender (Zapata et al., 2011) y constituyen
mecanismos intermedios para la representacion de conocimiento (Zapata y
Arango., 2007). Por esta razon, se adoptan como herramienta para el modelado
de la relacién de confianza en términos de caracteristicas conocidas y factores
determinantes.

Los simbolos que se emplean en la elaboracién de esquemas preconceptuales se
presentan en la Figura 2-1.

Figura 2-1: Elementos del esquema preconceptual
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Concepto: Corresponde a los sustantivos del dominio a modelar. Los conceptos
son de dos tipos: conceptos clase y conceptos hoja. Los primeros deben aparecer
solamente una vez en el esquema preconceptual, asociados con todas las
relaciones en las que participen. Los segundos se caracterizan por aparecer
después de relaciones de tipo “tiene” y se pueden repetir bajo diferentes
conceptos hoja.

Relaciones Estructurales: Verbos que generan conexiones permanentes entre los
conceptos (verbos “es” y “tiene”).

Relaciones Dinamicas: Verbos que denotan acciones u operaciones en el mundo.

Notas: Elementos que se pueden unir con los conceptos para ejemplificar posibles
valores de ellos. Pueden ser, sustantivos, adjetivos o adverbios.

Condicionales: Expresiones conformadas por conceptos y operadores que
permiten establecer precondiciones a las relaciones dinamicas.

Conexiones: Flechas que unen los conceptos con relaciones estructurales y/o
dinamicas y viceversa.

Implicaciones: Expresan relaciones de causa-efecto entre relaciones dinamicas o
entre condicionales y relaciones dindmicas. Posee el mismo significado de la
implicacion logica.

Conexiones de notas: Lineas discontinuas para unir las notas con los conceptos o
las relaciones dindmicas.

Debido a que los esquemas preconceptuales, tal y como se definieron
inicialmente (Zapata et al., 2006) presentaban la estructura y el dinamismo del
dominio bajo estudio, pero no tenian una manera de representar los ejemplos que
se pueden almacenar bajo un concepto hoja, Zapata et al. (2011) amplian su
representacion, definiendo los denominados esquemas preconceptuales
ejecutables. Esta ampliacibn muestra la dinamica de las relaciones y el
comportamiento funcional de los objetos del dominio cuando un actor incide sobre
ellos.

Los esquemas preconceptuales ejecutables tienen la particularidad en la forma
como se describen los conceptos, es decir, no solo se describe el concepto, sino
que analizan si el concepto es un concepto clase o un concepto hoja. Los
conceptos clase son los conceptos que contienen en su interior atributos. Se
representan como aparece en la Figura 2-2. Se reconocen porque a ellos no llega
ninguna relacion estructural de tipo “tiene”.

Figura 2-2: Representacion de concepto clase

Concepto_Clase




La otra particularidad de los esquemas preconceptuales ejecutables radica en el
uso de los conceptos hoja, pues en ellos se pueden almacenar valores que se
asocian con ejemplos de uso de cada uno de los conceptos. Estos valores son los
resultados de las relaciones dinAmicas cuando un actor incide sobre ellas para
alterar los atributos (conceptos hoja) de un concepto clase.



Capitulo 3
Antecedentes de la investigacion

En el capitulo anterior se describié, en el marco teorico, el concepto de confianza
y sus caracteristicas. En este capitulo se presenta el estudio de los modelos
evaluados desde diferentes dominios, con el objetivo de encontrar los vacios de
cada uno de ellos en relacién con la manera de modelar y estructurar la confianza.

Los modelos se clasifican de acuerdo con diferentes disciplinas, en el tema de
gestion, tecnologia, marketing, sociologia, algunos modelos especificos y en el
sector salud donde se encuentra una metodologia para estudiar la confianza.

3.1 Modelos de gestidon

Las organizaciones son sistemas autonomos que ayudan a las sociedades en el
desarrollo econémico y social. Los intercambios entre ellas y con las personas
permiten la dinamica organizacional. La base para estas relaciones es la
confianza (Concha y Solikova, 2009).

3.1.1 Modelo de Ibarray Turk (2009)

El modelo presentado en la figura 3-1, muestra los cambios que se dan en la
organizacién a partir de los intercambios sociales y sugiere la alianza estratégica
como relacién cooperativa entre dos o mas firmas para crear mayor valor del que
cada firma pueda lograr de forma independiente (Ybarra y Turk., 2009).

Este modelo no contiene elementos fundamentales de la confianza, como el
fideicomitente y el fiduciario. Ademas, no presenta el riesgo como uno de los
elementos fundamentales que se asocian con la confianza. Desde el analisis de
sus caracteristicas, sus simbolos no presentan una sintaxis definida, pues no es
claro por qué elementos como el aprendizaje usan el mismo simbolo que las
relaciones de equidad, sabiendo que podrian ser elementos completamente
diferentes si se analizan desde la é6ptica de su comportamiento. Ademas, este
modelo no tiene capacidad de ampliacion, pues, si se fuera a adicionar un factor
como el riesgo, no habria una claridad en la manera de incorporarlo, mas que
como un rectangulo, pero sin conocer especificamente cuéles relaciones se
podrian ligar con el nuevo elemento. Este, es un modelo especifico para la gestién
en organizaciones (por lo cual no se podria emplear en otros &mbitos) y no son
evidentes las reglas de uso ni de formacién, pues no es comprensible por qué
existen elementos que se agrupan bajo la categoria “intercambio social” mientras
que otros elementos se dejan libres en el modelo.



Figura 3-1: Modelo de Ybarray Turk (Ybarray Turk., 2009)
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3.1.2 Modelo de Conchay Solikova (2009).

El modelo de la figura 3-2 muestra que las relaciones a largo plazo se
fundamentan sobre la confianza y un aporte significativo para este propdsito es la
tecnologia compartida. Estos autores consideran que la confianza se construye
con el tiempo y que la confianza interpersonal es la base para la confianza
organizacional.

Figura 3-2: Modelo de Concha y Solikova (2009)
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El modelo presenta confusion entre el fideicomitente y el fiduciario, pues,
implicitamente, se observa que las relaciones con el comprador prevén otra
organizacién o persona, pero no hay claridad en el tipo de actor de que se



trata (si es persona, organizacibn o maquina). El riesgo se entiende como
una expectativa.

Este modelo no tiene capacidad de ampliacion y los simbolos no tienen
una caracteristica definida, pues se trata de circulos y flechas que
establecieron los investigadores con base en su logica particular. No es
claro el significado de las flechas, pues se podrian considerar causas,
efectos, dependencias o cualquier otro tipo de relacion, sin que se afecte
fundamentalmente la comprension del modelo. Es un modelo especifico,
que se aplica unicamente al dominio de las empresas emprendedoras y
tiene significado en ese dominio. Ademas, no son evidentes las reglas de
uso ni de formacion, pues, al emplear sélo un simbolo para los nodos, no
es claro el tipo de elementos que se podrian considerar nodos.

3.1.3 Modelo de Hitt et al (2003)

Este modelo contiene, al igual que el modelo anterior, dos tipos de simbolos
(rectangulos y flechas) que les sirven a los investigadores para plantear la
confianza como causa y consecuencia (véase la figura 3-3). La consecuencia de
la confianza es el capital social interno y externo, que es la base de la innovacion
y de las alianzas estratégicas, permitiendo que el conocimiento desarrollado o
adquirido genere flexibilidad estratégica.

La competitividad genera en las organizaciones estrategias flexibles y la
innovacion permiten conseguirla. La confianza que genera el lider permite
construir relaciones de confianza entre los miembros de la organizacion (Hitt et al.,
2003).

Este modelo no presenta los actores (fideicomitente y fiduciario) de forma explicita
y deja de lado muchos otros elementos clave de la confianza.

Desde el punto de vista del modelo mismo, no tiene capacidad de ampliacion,
pues no es clara la manera en que se podria incluir algin elemento adicional
como el riesgo o las consecuencias. Los simbolos no tienen una sintaxis definida,
pues se trata de rectangulos y flechas que se asocian con nodos y arcos; sin
embargo, existen nodos con el nombre de “relaciones” o “alianzas estratégicas”
cuyo significado podria apuntar mas hacia arcos que hacia nodos. ElI modelo,
ademas, es especifico, pues se aplica Unicamente al &mbito organizacional en un
tema aislado como las alianzas estratégicas. Finalmente, no son evidentes las
reglas de uso ni de formacion, pues no es claro el sentido que se asigna a las
flechas (con relaciones de causalidad o dependencia, por ejemplo) ni los
elementos que pueden conectar (se presume que los arcos conectan nodos, pero
existen algunos que desembocan en otros arcos, sin que haya una justificacion
plena para ello).
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Figura 3-3: Modelo de Hitt et al. (2003)
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3.2 Modelos en tecnologia

Las tecnologias de informacién y comunicacién estan cambiando los habitos de
los consumidores, las comunidades virtuales crecen y cada dia son mas las
facilidades para acceder a este tipo de relaciones. Los modelos propuestos
explican las percepciones de los usuarios y cdmo se expresa el concepto de
confianza en la tecnologia.

3.2.1 Modelo de Hsu et al.(2007)

El modelo de la figura 3-4 explica la relacién existente entre el comportamiento de
una persona influenciado por el medio ambiente. El comportamiento es
consecuencia de diferentes tipos de confianza en el entorno donde se esta. La
persona actia de acuerdo a su relacion con la comunidad. El entorno ejerce
influencia para determinar el comportamiento. Las relaciones en las comunidades
virtuales son mas fragiles que las relaciones en organizaciones tradicionales
porque no presentan cercania entre ellas (Hsu et al., 2007).

En este modelo no se define explicitamente el fideicomitente ni el fiduciario (pues
los conceptos “persona” y “medio ambiente” se podrian referir a ellos, pero no es
claro cual es cual). Ademas, contiene otros elementos como el comportamiento
(que se podria asociar con una iniciativa), las expectativas (que tipifican el “riesgo”
de las relaciones de confianza que trata de establecer) y una serie de factores y
subfactores que inciden en la confianza. EI dominio del modelo se podria asociar
con las comunidades, virtuales o tradicionales, pero no sirve para explicar la
confianza en otros dominios. En cuanto a su simbologia, posee flechas y dos tipos
de rectangulos, pero no es claro cémo se pueden usar para ampliar el modelo. No
son evidentes sus reglas de uso ni de formacion, pues no es claro si los diferentes
tipos de confianza pueden constituir subfactores para el medio ambiente de la
misma forma que el conocimiento compartido es uno de los subfactores del
comportamiento. En cuanto a los arcos, pareceria que elementos como “Relacion
comunidad expectativas” pareceria mas bien ser un arco, por lo cual la sintaxis se
asocia, especificamente, con la decision que asumen los autores del modelo para
representar los diferentes conceptos.
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Figura 3-4: Modelo de Hsu et al. (2007).
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3.2.2 Modelo de Wei et al (2007)

En la Figura 3-5 se observa las relaciones que aparecen entre el fideicomitente y
el fiduciario relacionados con el ambiente. Las consecuencias de la relacion son
la confianza inter-organizacional fundamentada en la honradez del fiduciario y la
disposicién a confiar del fideicomitente. (Wei et al. 2007)

Figura 3-5: Modelo de Wei et al. (2007)
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Se presentan en el modelo factores que contribuyen a las relaciones de confianza
(por ejemplo el ambiente) y algunos subfactores como la dependencia y la
realizacién. Nuevamente, el dominio es especifico, pues el modelo serviria para
explicar las relaciones de confianza en el entorno de las comunidades, virtuales o
no, pero se dificulta su adaptacion para otros dominios. Otros elementos de la
confianza que se hacen presentes en el modelo son los subfactores (por ejemplo,
habilidad, buena voluntad y persistencia), asi como el riesgo expresado en la
disposicién a confiar del fideicomitente
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Ahora, en términos de sus caracteristicas, el modelo tiene cierta posibilidad de
ampliacion, pues emplea simbolos que permiten intuir la posicion aproximada de
otros elementos del modelo, tales como rectangulos, évalos y flechas que
muestran relaciones. Sin embargo, por el uso de esos simbolos, se esperaria que,
de la misma forma que aparece un fideicomitente, estuviera un fiduciario y no el
concepto “honradez del fiduciario”, que debiera ser un o6valo al interior del
concepto fiduciario. Asi, existen ciertas reglas de uso, pero no es claro que tenga
buenas reglas de formacion.

Modelo de Al-Mutaire et al. (2008)

En la Figura 3-6 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. (Al-Mutaire et al., 2008).

Figura 3-6: Modelo de Al-Mutaire et al. (2008).
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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
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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”.

3.3 Modelos en Marketing

Las relaciones a largo plazo y la lealtad de los consumidores por un producto o
servicio es la preocupacion de muchos tipos de organizaciones. La confianza se
sugiere como el mecanismo de las relaciones que facilita la cooperaciéon y la
coordinacion, generando compromiso en las actividades de mercadeo.

3.3.1 Modelo de Harris y Goode (2004)

En la Figura 3--7, 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. (Harris y Goode.,
2004).

En relacién 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. Sus simbolos son sencillos,
pues se trata de nodos (rectangulos) y arcos (flechas), pero no es facil deducir el
sentido de las flechas a partir del modelo. Ademas, los conceptos que emplea el
modelo revelan su uso en el dominio especifico del marketing, complicando la
representacion de otros dominios. Por todo lo anterior, no son evidentes las reglas
de uso ni de formacion.
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Figura 3-7: Modelo de Harris y Goode (2004).
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3.3.2 Modelo de Cyr et al. (2007)

Si bien este modelo se puede ubicar en el dominio del marketing, también podria
hacer parte de los modelos en tecnologia, dada la presencia de conceptos como
la e-loyalty, aunque el concepto de lealtad puede ser genérico al ambito del
mercadeo. En este modelo, la confianza es la consecuencia de las percepciones
de presencia social y, simultdneamente, es la causa de generacion de e-loyalty,
es decir, lealtad en el comercio electronico. El modelo en la figura 3-8 plantea el
proceso de generar e-loyalty en funcion de la construccion de confianza a lo largo
del tiempo, suponiendo que los usuarios tienen percepciones positivas del
producto o servicio. (Cyr et al., 2007).

El modelo presenta problemas de completitud, pues varios de los conceptos
fundamentales de la confianza se encuentran ausentes, tales como el fiduciario y
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el fideicomitente, los factores, el riesgo y las iniciativas. En relacion con la
simbologia, se puede deducir que no existen reglas claras de formacién, puesto
gue los nodos (representados con évalos) albergan elementos de indole diferente
y las flechas no poseen un sentido que se pueda relacionar con causalidad,
instanciacion, cooperacién o cualquier otro tipo de relacion. Por ello, las reglas de
formacion y uso quedarian en entredicho y la capacidad de ampliacion se veria
coartada.

Figura 3-8. Modelo de Cyr et al. (2007).
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3.3.3 Modelo de Suh y Han (2002)

El modelo de la figura 3-9 muestra las relaciones entre las actitudes de uso, la
utilidad percibida y las actitudes relacionadas con la confianza. La intencién 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 minimizando riesgos.
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El modelo de Suh y Han (2002) tiene aspectos similares al propuesto por Cyr et al.
(2007) y al modelo de Harris y Goode (2004). Estos se focalizan 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.
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Figura 3-9: Modelo de Suh y Han. (2002)
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Este modelo carece de varios de los conceptos importantes relacionados con la
confianza (como el fideicomitente, el fiduciario, los factores y subfactores y las
iniciativas), pero su estructura, aparentemente simple (rectdngulos y flechas) se
complementa con el contenido que se agrega a las flechas, que consiste en un
conjunto de hipétesis que se asocian con la confianza. Conociendo la estructura
de las hipétesis, es relativamente facil combinar nuevas hipotesis para
complementar el modelo. Sin embargo, debido a lo especifico de su dominio, es
dificil de complementar la informacion hacia otros dominios. Si bien la estructura
es simple, las reglas de formacion y uso se pueden intuir a partir del modelo.

3.4 Modelos en sociologia

La sociologia estudia los comportamientos de las personas y sus percepciones
para decidir una accion, en este caso la confianza que siente frente a un producto
para decidir la compra.

3.4.1 Modelo de Lobb et al.(2007)

El modelo SPARTA (Lobb et al., 2007) explica te6ricamente el nivel de confianza.
El acrénimo SPARTA significa las iniciales (en inglés) de las variables que la
conforman: Normas subjetivas (S), Control de percepcién del comportamiento (P),
actitudes (A), percepcion de riesgos (R), confianza (T) y otras variables
sociodemograficas para el estudio, alia (A). La interaccion entre estos
componentes se observa en la figura 3-10. Las creencias del nivel uno influencian
las percepciones, las normas, la actitud, la confianza y el riesgo del nivel 2, las
cuales influencian la intencion de compra. (Lobb et al., 2007)

Este modelo no presenta fideicomitente ni fiduciario, pues se suponen implicitos
en el contexto al suponer que la intencion es de una persona hacia otra para
decidir la compra. También, muestra el riesgo asociado a la confianza como
consecuencia de las percepciones. Las creencias son factores que, a su vez,
tienen sub-factores asociados con la intencién de compra.

En cuanto a sus caracteristicas, este modelo se podria aplicar no sélo en
Sociologia, sino también en Marketing, pero es dificil realizar su ampliacién a otros
dominios por la especificidad de sus conceptos. Ademas, aparenta tener reglas de
formacion y uso, por la presencia de varios simbolos definidos, pero es dificil
predecir un nuevo elemento que se agregue al modelo bajo cudl simbolo se
podria colocar.
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Figura 3-10: The SPARTA modelling. Lobb et al.(2007)
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3.5 Modelos de casos especificos

Algunos autores presentan casos concretos de modelos de confianza como el
caso de Gorski et al. (2005) y Pourshahid (2007)

3.5.1 Modelo de Gorski et al. (2005)

Este modelo presenta un caso desarrollado para hacer explicita una reclamaciéon
de un sistema. Los autores suponen elementos propios de lenguajes especificos
usados para elaborar modelos en Ingenieria de Software.

En la figura 3-11, se observa que los reclamos se soportan en presunciones y en
hechos que dan origen a evidencias para el mismo (Gorski. et al., 2005).

Figura 3-11: Modelo de Gorski et al. (2005)
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En cuanto a la presencia de los conceptos fundamentales asociados con la
confianza, sélo aparecen representados el riesgo y el dominio.

En cuanto a las caracteristicas del modelo, el uso del denominado Lenguaje
Unificado de Modelado (UML) garantiza que las diferentes caracteristicas del
modelo se cumplen. Quiz4 Gnicamente la capacidad de ampliacion se perturba un
poco, por el hecho de que las nuevas clases que surjan en el dominio podrian
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emplear relaciones con otros elementos presentes en el modelo, pero seria
decision del analista definir especificamente como realizar tales vinculos.

3.5.2 Modelo de Pourshahid (2007)

El modelo propuesto en la figura 3-12 muestra un sistema orientado hacia la
confianza.

Las relaciones entre la reduccidon de riesgo y las intenciones positivas de los
actores apuntan a la confianza. Los elementos como reduccion de complejidad,
efectividad en tiempo, en costos e incremento de confianza son factores del
fideicomitente que asocian al fiduciario elementos como la previsibilidad, el
comportamiento ético y las capacidades que generan confianza (Pourshahid,
2007).

Este es uno de los modelos que emplea mas conceptos de confianza, incluyendo
fideicomitente, fiduciario, riesgo, intenciones y valores. Si bien su simbologia esta
claramente definida, es dificil intuir como se representaria un elemento nuevo de
la confianza, como las consecuencias. Por ello, sus reglas de formacion y uso no
se evidencian con claridad. En cuanto al dominio, por el hecho de ser un caso de
estudio en confianza a nivel general, se puede decir que se podria aplicar a
cualquier dominio.
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Figura 3-12: Modelo de Pourshahid (Pourshahid y Tran 2007)
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3.6 Modelos en el sector salud

En el 4rea de la salud se encuentran propuestas de modelos, donde la
importancia es la relacién que existe entre paciente- médico y entre institucion-
trabajador.

3.6.1 Modelo de Gilson et al. (2005)

El modelo presentado en la figura 3-13 muestra las relaciones que influyen en el
comportamiento de los trabajadores en el sector salud y cOmo ese
comportamiento genera confianza en los pacientes que se incluyen en el sistema.
El sistema de salud es una red compleja de relaciones que funciona y se
desempefia por influencia de instituciones. Particularmente, el comportamiento
humano gobierna la confianza. (Gilson et al., 2005). Los hospitales y clinicas las
personas van porque no se encuentran bien de salud. Esto hace que el concepto
de confianza en el sector salud sea mas importante, porque atiende situaciones
particulares especiales que no son las mas adecuadas.

El modelo es bastante rico en texto, pero, a pesar de ello, representa Unicamente
factores y subfactores asociados con la confianza, ademas de pertenecer al
dominio especifico de la salud.

En cuanto a sus caracteristicas, el modelo posee una sintaxis poco definida, pues
no es claro el contenido que deberia tener cada uno de sus elementos. Por
ejemplo, existen nodos que soélo contienen un concepto y otros, con la misma
simbologia, que contienen muchos conceptos agrupados. Ademas, la capacidad
de ampliacion es reducida hacia otros dominios por la especificidad de su
terminologia y por las caracteristicas anotadas de sus simbolos, que también
afectan las reglas de formacién y uso, pues elementos similares se podrian aplicar
a diferentes simbolos (por ejemplo, se podria incluir “sensibilidad” en un
rectangulo sin perder expresividad del modelo).

Metodologia para investigar confianza

A partir de observaciones los investigadores Goudge y Gilson (2005), quienes
toman los puntos importantes como son las investigaciones cualitativas y
cuantitativas, se obtiene una propuesta metodoldgica que sirve de referencia para
investigar la confianza, especificamente en el area de la salud. No se trata, pues,
de un modelo como los demas que se presentan en este capitulo, sino una
metodologia para investigar la confianza en los sistemas de salud. La importancia
de esta propuesta es que puede ser un marco general de investigacién en el tema
tratado (Goudge y Gilson, 2005).
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Figura 3-13: Modelo de Gilson et al. (2005).
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Figura 3-14: Modelo de Goude y Gilson (2005)
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Después de evaluar los modelos anteriores, se construyé una matriz (véase la Tabla
1), donde se relaciona el modelo que cada autor plantea con los elementos para cada
modelo particular, definido en su dominio del conocimiento. Cuando se presenta el
modelo, se evalla con los elementos y las caracteristicas del concepto de confianza,
para identificar los elementos fundamentales y detectar los vacios de cada modelo.
Los elementos se emplean para definir los conceptos del modelo unificador, en tanto
que los vacios se utilizan para justificar la utilizacién de un lenguaje de modelado que
permita superar esos vacios.

El modelo unificador deberia contener todos los elementos de los modelos evaluados.
Esto no implica que todos los elementos deben estar en cada uno de los modelos,
pero que todos los modelos evaluados se deberian poder explicar por medio del
modelo propuesto.

La Tabla 2 muestra cada uno de los modelos con sus caracteristicas desde el punto
de vista del modelado. La matriz expresa las caracteristicas y observaciones que cada
uno de ellos presentan. Entre esas caracteristicas se encuentran si son especificos (si
el modelo se refiere a un dominio particular o si habla de la confianza en general sin
hacer mencién de algin dominio especifico), si la sintaxis es definida (esto es, si existe
un uso adecuado y consistente de los simbolos), las reglas de formacién y uso (que
develan la manera en que se pueden explicar los elementos existentes y la posibilidad
de intuir el uso aproximado de nuevos elementos del modelo) y la capacidad de
ampliacién (entendida como la posibilidad de incrementar los elementos para
aplicarlos en otros dominios y la posibilidad de entender las reglas de formacion y uso
para incluir elementos fundamentales de la confianza al dominio en estudio). Esta
clasificacion se hace desde la observacién de cada uno de los modelos con los
referentes definidos anteriormente.
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Tabla 3-1: Matriz de modelos y conceptos

CONCEPTO Y .. Sy - . . . . .
Dominio Fiduciario Fideicomitente Factor | Subfactor Riesgo Confianza | Iniciativa Consecuencia
MODELOS
Ybarra y Turk (2009) X X X X X X
Concha y Solikova X X X X
(2009)
Hitt(2003) X X X X X
Hsu (2007) X X X X X X
Wei (2007) X X X X X X X X
Al-Mutaire (2008) X X X X
Harri
arris y Goode % X X
(2004)
Cvr (2007) X X X X
Suh y Han (2002) X X X X
Lobb (2007) X X X
Gorski (2005) X X
Pourshahid (2007) X X X X X X X
Gilson (2005) X X X
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Tabla 3-2: Matriz de modelos y caracteristicas

CARACTERISTICAS Y - . . .- ., iy Capacidad de
MODELOS Especificos Sintaxis definida Observacion Reglas de formacion ampliacion
Ybarray Turk S| NO ESPECIFICO NO NO
Conchay Solikova S| NO ESPECIFICO NO NO
Hitt et al S| NO ESPECIFICO NO NO
Hsu et al S| NO ESPECIFICO NO NO
Weietal S| PARCIAL PARCIAL NO PARCIAL
Al-Mutaire et al S| PARCIAL LOGICA BORROSA NO NO
Harris y Goode S| NO ESPECIFICO NO NO
Cvretal MARKETING Y
SI NO TECNOLOGIA NO NO
Suhy Han MARKETING Y
SI PARCIAL TECNOLOGIA PARCIAL NO
Lobb et al MARKETING Y
Sl PARCIAL TECNOLOGIA PARCIAL NO
Gorskietal S| S| UML S| PARCIAL
Pourshahid yTran, T. CONFIANZA RN
SI SI GENERAL NO NO
Gilson et al S| NO PARCIAL NO NO
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Capitulo 4
Planteamiento del problema

4.1 Justificacidon

Las organizaciones se encuentran en cambio permanente. Las nuevas
tecnologias de informacién y comunicacién TICs, tienen un impacto significativo
en el lugar de trabajo y la dindmica empresarial, afectando el proceso
organizacional y productivo de los diferentes sectores de la economia (Ybarra y
Turk, 2009). Las variables que afectan estos procesos preocupan a los
investigadores en la academia y a los directivos, quienes definen las acciones
hacia el futuro.

La confianza emerge como un factor importante en las relaciones
interorganizacionales (Hitt et al., 2003). Uno de los temas centrales en relaciones
sociales para las organizaciones es la confianza, ya sea que se trate de
relaciones entre humanos o entre humanos y maquinas. La confianza se compone
de juicios y competencias evaluadas sobre una organizacibn o una persona.
Ademas, se observa que se afecta con la propension de las personas a confiar, la
percepciébn de riesgo con otros y los resultados como mecanismo de
retroalimentacion (Harris y Goode, 2004).

Es necesario construir un referente valido que explique el proceso de confianza
que puedan utilizar investigadores y directivos.

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

4.2 Planteamiento del problema

Existen diferentes modelos de confianza, propuestos desde multiples ambitos que
explican las relaciones de confianza, tal como se pudo apreciar en el capitulo
anterior.

Los modelos estudiados tienen vacios, entre los cuales se observa que son
especificos, pues cada dominio explica el concepto de confianza sin tener en
cuenta otras disciplinas. Los elementos consistentes entre si no significan lo
mismo, es decir, para cada autor cada simbolo tiene un significado diferente, lo
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que hace que la lectura de cada uno de ellos sea particular y no se extienda en
otros.

Solo algunos de los modelos estudiados poseen reglas de formaciéon y uso
claramente definidas. Cada investigador propone reglas de acuerdo con la
explicacién que le da al concepto de confianza. En general, se aprecia que es
dificil definir ejemplos especificos para los conceptos asociados con los modelos y
gue no existe un lugar en el modelo para almacenar esos posibles valores.

En esta Tesis se revis6 un conjunto de propuestas que trabajan en la
representacion de la confianza con diferentes fines: medicion, caracterizacién o
compendio de la informacion. Si bien se encuentran algunos modelos que no se
asocian con un dominio particular, y que se podrian considerar comunes a
diferentes dominios, tales trabajos aldn presentan inconvenientes, ya que ho
consideran la gran variedad de elementos que hacen parte de las relaciones de
confianza. Los modelos restantes pertenecen a diferentes dominios especificos
(tecnologia, mercadeo, gestién, sociologia o salud) y, por ello, tienen
especificidades correspondientes a esos dominios, que impiden su caracterizacion
general en el amplio contexto del término “confianza”. Se nota, en estos ultimos
modelos, la influencia de las caracteristicas especificas de cada uno de esos
dominios. Se considera, ademas, que las diferentes representaciones analizadas
incumplen muchos de los principios que deberia tener una buena representacion
del conocimiento en algun tema. En especial, los modelos revisados adolecen, casi
todos, de la carencia de una sintaxis formal que les permita ser legibles
computacionalmente. Desde el punto de vista semantico, ademas, presentan
disparidad en el uso de los simbolos, lo cual les impide ser extensibles y tener
reglas de buena formacion. Finalmente, aunque se trata de modelos gréficos,
permiten comprender s6lo una parte del dominio relativo a la confianza o se
refieren a un tipo especifico de confianza, lo que impide su uso para fines
diferentes a los cuales se concibi6é cada uno de ellos.

Desde el punto de vista del uso, los modelos revisados servirian Gnicamente como
referencia y estudio, pero no serian Utiles en la construccion de herramientas
computacionales o en la planeacién de mediciones de confianza para diferentes
ambitos, sin que medie una gran cantidad de trabajo de planeacion y elaboracion
de caras a la realizacion de los experimentos que se emplean para ello. Tampoco
seria posible compartir informacion con ontologias o bases de conocimiento, a
menos, claro esta, que se realizara un andlisis intensivo de su contenido o que de
forma manual se incorporara en uno de tales cuerpos de conocimiento.
Finalmente, no seria posible la ejemplificacion o instanciacion de la informacién
contenida en tales modelos, puesto que no poseen la estructura adecuada para
tales fines.

Las razones anteriormente anotadas definen una probleméatica que conduce al

planteamiento de un modelo unificador de confianza, establecido en un lenguaje
que, como los esquemas preconceptuales, puede guiar el uso de la informacién
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genérica relativa al concepto de confianza a diferentes tipos de aplicaciones, como
las ya mencionadas, pues, por su posibilidad de manipulacién computacional, es
posible compartir informacién a partir de su simple representacién y, por ser
esquemas de representacion del conocimiento, permiten comprender la
informacién en ellos consignada y desprender de alli instancias o diferentes tipos
de aplicaciones que posibiliten el uso de la informacion en diferentes cuerpos de
conocimiento.

4.3 Objetivo General

En la presente investigacion se pretende construir un modelo del concepto de
confianza entre partes o actores, basado en esquemas preconceptuales, con la
generalidad necesaria para aplicarlo independiente del dominio y con las
caracteristicas necesarias de tratabilidad computacional para permitir el
intercambio de informacion con los cuerpos de conocimiento que utilicen el
concepto de confianza.

Dentro de los objetivos especificos se encuentran

e Definir las caracteristicas de la confianza en diferentes dominios, de forma
tal que se puedan extraer y generalizar.

e Consolidar las caracteristicas obtenidas en el objetivo anterior para plantear
el modelo unificador del concepto de confianza, empleando para ello un
esquema preconceptual.

e Plantear un conjunto de aplicaciones que se puedan derivar de la
representacion obtenida.

e Solucionar los vacios que los modelos evaluados presentan en cada uno de
ellos para que el propuesto sea integrador a las disciplinas estudiadas.
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Capitulo 5

Definicion de un modelo unificador del
concepto de confianza mediante esquemas
preconceptuales

El modelo de confianza tiene algunas caracteristicas que debe cumplir con base
en los aportes de los modelos evaluados anteriormente. Los modelos estudiados
tienen vacios que la propuesta debe solucionar para explicar el concepto de
confianza.

5.1 Aspectos del modelo

Inicialmente el modelo debe ser independiente del dominio, es decir, el modelo es
general y aplicaria a cualquier propuesta de las estudiadas.

Los simbolos utilizados para la propuesta tienen un significado y una razén que
sea extendida y aplicable a cualquiera. La sintaxis esté definida.

Las reglas de formacion y de uso son claras para la construccién y aplicacion de
cualquier modelo evaluado y futuro propuesto.

Las relaciones obedecen a una funcién de cada simbolo y representan claramente
la dindmica del concepto

Con los aspectos anteriormente mencionados y las herramientas de los esquemas
preconceptuales, es posible disefiar un modelo unificador del concepto de
confianza que explique las relaciones del concepto.

5.2 Disefnio del modelo

Con la informacion recopilada en capitulos anteriores, se describen las
caracteristicas de la confianza. Inicialmente, se expresa el analista es quien hace
las descripciones, se definen los actores (el fideicomitente y el fiduciario) los
cuales seran conceptos dentro del esquema preconceptual. Adicionalmente, se
presenta en el modelo otro concepto: el dominio. Este se refiere al sector donde
se quiere modelar la relacion de confianza y tiene, como atributo, un nombre.

Otros conceptos que aparecen en la figura 5-1, son correspondientes a atributos

del Fideicomitente y Fiduciario, en donde el concepto Tipo se relaciona con la
cualidad del actor, el cual puede ser:
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¢ Organizacion.

¢ Maquina.

e Persona.
El concepto Descripcion hace referencia al nombre especifico del fideicomitente y
fiduciario.

Las relaciones dindmicas representadas por O6valos con borde de linea
discontinua, son las acciones que realiza el analista. Para este caso son:

¢ Analista identifica Dominio.
e Analista Asigna Fiduciario y Fideicomitente.

Por ejemplo, si el nombre del dominio es Educacion, la descripcion del
fideicomitente puede ser profesor y la descripcién del fiduciario, alumno.

Expresando este orden de ideas en un lenguaje controlado equivalente al
esquema preconceptual (que resulta ser el lenguaje UN-LENCEP, Zapata et al.,
2006), se obtiene:

DOMINIO tiene NOMBRE

FIDUCIARIO tiene DESCRIPCION
FIDUCIARIO tiene TIPO
FIDEICOMITENTE tiene DESCRIPCION
FIDEICOMITENTE tiene TIPO

Cuando ANALISTA identifica DOMINIO, ANALISTA asigna FIDUCIARIO vy
ANALISTA asigna FIDEICOMITENTE

En la figura 5-1 se observan los actores, el dominio, las acciones y las cualidades
asociadas a cada uno de ellos.

El modelo propuesto es unificador y posee facilidad de ser independiente del
dominio. Este dominio es identificado por el experto que se llama Analista.
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Figura 5-1: Modelado de fideicomitente y fiduciario

—

r
|DENT|F|CAJ—> DOMINIO TIENE NOMBRE
/v;—-

ANALISTA Y

\A’Xae@» FDUCIARIO - p{ Tene | by TP DESCRPCION

FIDEICOMITENTE

TIENE DESCRIPCION

TIPO

Posteriormente, aparecen conceptos referentes al problema, los cuales se dividen
en dos agrupadores, las iniciativas del fideicomitente y los factores del fiduciario.

Las iniciativas del fideicomitente, hacen referencia a la buena voluntad para iniciar
la relacién con el fiduciario. La iniciativa, tiene como atributos:
¢ Nombre: Accion a desarrollar.
e Descripcién: Detalle del Nombre
e Estado: Es la alternativa que tiene el Fiduciario para decidir si acepta,
rechaza, aplaza o acepta con condiciones después que el fideicomitente
defina la iniciativa.

Un ejemplo de la iniciativa, siguiendo con el dominio educacion es:

Nombre: Tomar un curso.
Descripcion: Curso Intersemestral.
Estado: Aceptada.

Para el fiduciario, el concepto factor hace referencia a las caracteristicas del
fideicomitente, el cual se identifica con los siguientes conceptos:

e Descripcion: Nombre del factor.

e Clase: Conjunto calificador de la descripcion. Puede ser entre otros,
personales, sociales o tecnoldgicos.

e Tipo: Son clases mas especificas.
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e Atributo: Aspecto positivo del factor.
e Valor: Es una asignacion numérica de 1 a 5.

También, se presenta el concepto de subfactor, el cual posee las mismas
caracteristicas que un factor pero es la especificacion detallada del factor original.

Las relaciones dindmicas para este caso son:

e Analista ingresa Factor.

e Analista valora Factor.

e Analista ingresa iniciativa.
e Analista registra iniciativa.

Continuando con el ejemplo planteado con el dominio educacion, se tiene:

El profesor describe el factor, el cual tiene como descripcion: Ingenieria.

Se define como descripcion de un subfactor, un tema més especifico: Sistemas.
La clase de este subfactor, puede ser: Personal.

El tipo: habilidades

Atributo: habilidad de escritura en inglés.

Luego, el profesor valora el factor, donde el valor del subfactor, puede tomar
cantidades numéricas entre 1 y 5. En este caso, se le asigna un 4.

El fideicomitente define la iniciativa, que tiene como nombre: abrir curso, como
descripcion: curso intersemestral.

Luego de esto, el fiduciario decide la iniciativa, la cual puede ser: aceptada,
aceptada con condiciones, rechazada o aplazada.

Expresando este orden de ideas en formato UN-LENCEP, se obtiene:

FIDEICOMITENTE tiene INICIATIVA

INICIATIVA tiene NOMBRE, DESCRIPCION, ESTADO

FACTOR tiene DESCRIPCION, CLASE, TIPO, ATRIBUTO, VALOR,
SUBFACTOR

SUBFACTOR tiene DESCRIPCION, CLASE, TIPO, ATRIBUTO, VALOR
ANALISTA ingresa FACTOR

ANALISTA valora FACTOR

ANALISTA ingresa INICIATIVA

ANALISTA registra INICIATIVA

Cuando ANALISTA ingresa INICIATIVA, ANALISTA registra INICIATIVA

En la Figura 5-2 se observa el modelado de este aspecto.
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Figura 5-2: Modelado de factores e iniciativa
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Posteriormente, se analiza otro componente de la confianza que es el riesgo, se
asocia al a la probabilidad de una respuesta favorable al proceso de confianza.
Este concepto, tiene como atributos los siguientes conceptos:

o [Estado: Se refiere a si se toma el riesgo, 0 se rechaza. (aceptado o

rechazado)

e Valor;: Es un valor calculado automaticamente

fideicomitente valora las iniciativas.
El riesgo se relaciona con el fideicomitente, pues es él quien asume ese riesgo de
iniciar el proceso de confianza y procura correrlo. Para efectos de cuantificar el
riesgo es necesario tomar la decision de asumirlo o no, calificando el estado
dependiendo del valor arrojado al valorar las iniciativas.

Siguiendo con el ejemplo, se tiene:
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El profesor valora los factores, asigndndole un valor de 4 al subfactore4 5{}
Ingenieria de Sistemas, en donde se realiza un célculo automético para definir el
valor del riesgo, en este caso, un 2. Teniendo este valor, el profesor decide el
riesgo, aceptandolo o rechazando. Un valor alto, indica que hay mucho riesgo.

En UN-LENCEP, se tiene:

RIESGO tiene ESTADO, VALOR
ANALISTA calcula RIESGO

En la Figura 5-3 se presenta el modelado del riesgo.

Figura 5-3: Modelado de riesgo

ANALISTA

— VALOR
4}rCALCULAJ—} RIESGO P TIENE

ESTADO

Finalmente, cada una de las caracteristicas de la confianza es parte del modelo
general. La Ultima se llama consecuencias.

En esta parte se introduce el concepto de confianza, la cual tiene como atributos
una consecuencia y un valor. La consecuencia a su vez, tiene como atributo, una
categoria. Esta categoria hace referencia a la descripcion de la categoria.

El valor de la confianza es un calculo que toma como base los estados de las
iniciativas, los valores de los factores y subfactores, y el valor del riesgo.

Para finalizar con el ejemplo, para generar confianza, el estudiante y el profesor,
para definir la confianza, observan consecuencias que puede traer generar esta
confianza, como por ejemplo Admiracion, la cual estaria asociada a la categoria
de la consecuencia de la confianza.
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De esta forma, se genera la confianza, y los resultados se presentan de forma
numeérica, indicando un valor de 1 a 5 para la confianza, donde un valor 1, indica
gque la confianza es muy baja; 2, baja; 3, buena; 4, alta y 5 Muy alta.

El modelado de las consecuencias se muestra en la Figura 5-4 como parte de las
relaciones entre los actores, fideicomitente y fiduciario. También la accion de
confiar tiene consecuencias en las relaciones que en términos de los modelos
estudiados puede ser lealtad.

Figura 5-4: Modelado de acciones producidas

ANALISTA

x

(CALCULA

=

CONFIANZA

CATEGORIA
TIENE CONSECUENCIA TIENE

VALOR

Teniendo en cuenta las caracteristicas de la confianza y el modelado de cada una
de sus partes y asumiendo que los modelos estudiados aportan para la
construccién de un modelo unificador de confianza, se presenta la propuesta en la
Figura 5-5. Este modelo es el resultado de la evaluaciéon exhaustiva de los
modelos estudiados de diferentes disciplinas y cubre todas las propuestas de
modelado.
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Figura 5-5: Modelo de confianza propuesto
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5.3 Modelado con esquemas
preconceptuales ejecutables

Después de obtener el modelo de confianza, se analizan los aspectos para
hacerlo ejecutable en cada una de las partes divididas en la seccién anterior.

Para el modelado, se eligi6 realizar el proceso utilizando el lenguaje de
programacion Visual Basic.

Para este caso, los conceptos de color azul, son los conceptos que toman valores
dentro del modelo, en donde cada relaciébn dinamica, debe tener en cuenta al
menos uno de estos conceptos. Para ilustrar el proceso que se quiere modelar
(véase la Figura 5-6).

Figura 5-6: Conceptos que toman valores (Conceptos atributo)

/vﬂDENTIFICA)—} DOMINIO TIENE

ANALISTA Y

M s ) ¥ FouCHRD M -

FIDEICOMITENTE

TIENE

Es importante resaltar la definicion en los esquemas preconceptuales ejecutables,
indicando que para la figura 5-6, las relaciones dinamicas ldentifica y Asigna,
tienen asociados los procesos mostrados en las figuras 5-7: Proceso para
identificar el dominio y figura 5-8: Proceso para asignar el fideicomitente.
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Figura 5-8: Proceso para asignar fideicomitente

ol AsignarFideicomitente Iilﬂli_hj
Dominio
. . . MNambre;
Figura 5-7: Proceso para identificar el E———
dominio
ol Identificalominio SRR X Fiduciario
Descrpcién:  Estydiante
DOMINIO
Tipo: Persona hd
Nombre:  Nuevo -
| |
Educacién| Fideicomitente
Identificar Descripcion:  Profesar
I
- - |l
" Tipo:  Persona A
Asignar

Es de aclarar que los campos que aparecen en las figuras 5-7y 5-8, son
exactamente los mismos especificados en el esquema preconceptual, en donde,
por definicion, los conceptos atributo son los que pueden tomar valores, sea texto
0 numeros.

Estos conceptos atributo, actlan como atributos de los conceptos Clase,
indicando que son el nivel mas bajo y suceden a un “tiene”. De esta forma, se
indica que en este Modelado de dominio, fideicomitente y fiduciario, los conceptos
descripcion, tipo y nombre pueden tomar valores.

De igual forma, se pueden analizar los siguientes modelados que se encuentran

en la Figura 5-9, con el fideicomitente y fiduciario y sus respectivos procesos
(Figura 5-10, 5-11, 5-12, 5-13).
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Figura 5-9: Conceptos que toman valores (Conceptos atributo)
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Figura 5-10: Proceso para describir el factor

.

Figura 5-11: Proceso para valorar el factor

ol

o5 fideicomitentedescribefactor
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I Valoracian:

1 | 1 3

e

Figura 5-12: Proceso para definir la iniciativa

-

ol fideicomitentedefineiniciativa

= | B e
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Figura 5-13: Proceso para decidir la iniciativa

-

odl fideicomitentedefineiniciativa

= | B ] |

INICIATIVA Cermar ][ Decidir ]
Iniciativa
Nombre: abrir curso
Descripcion: | curso intersemestral
Estado: Aceptada -
o

De la misma forma, para el riesgo y la generacion de la confianza, se tiene la
figura 5-14 y sus procesos en las figuras 5-15 y 5-16

46



Figura 5-14: Conceptos que toman valores (Conceptos atributo)
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Figura 5-15: Proceso para decidir el riesgo

- 5
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Figura 5-16: Proceso para generar confianza
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54 Codigo para la generacion de la
confianza

Con la implementacion de los esquemas preconceptuales ejecutables, y para
entender como se genera la confianza desde la aplicacion, se observa el codigo
correspondiente a la generacion de la confianza:

En esta parte de codigo, se va acumulando en un contador, la sumatoria de las
iniciativas, indicando que si la iniciativa es aceptada, se suman 4 “Puntos”, si es
aceptada con condiciones, se suman 3 puntos, si es Aplazada, se suman 2 puntos
y si es rechazada, se suma 1 punto.

If fideicomitentedefineiniciativa.ComboBox1.Selectedltem = "Aceptada” Then
contador = contador + 4
Elself fideicomitentedefineiniciativa.ComboBox1.Selectedltem = "Aceptada
con condicién" Then
contador = contador + 3
Elself fideicomitentedefineiniciativa.ComboBox1.Selectedltem = "Aplazada"
Then
contador = contador + 2
Elself fideicomitentedefineiniciativa.ComboBox1.Selectedltem = "Rechazada”
Then
contador = contador + 1
Else
contador = contador + 0
End If

If fideicomitentedefineiniciativa.ComboBox2.Selectedltem = "Aceptada” Then
contador = contador + 4
Elself fideicomitentedefineiniciativa.ComboBox2.Selectedltem = "Aceptada
con condiciéon" Then
contador = contador + 3
Elself fideicomitentedefineiniciativa.ComboBox2.Selectedltem = "Aplazada"
Then
contador = contador + 2
Elself fideicomitentedefineiniciativa.ComboBox2.Selectedltem = "Rechazada”
Then
contador = contador + 1
Else
contador = contador + 0
End If

If fideicomitentedefineiniciativa.ComboBox3.Selectedltem = "Aceptada” Then
contador = contador + 4
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Elself fideicomitentedefineiniciativa.ComboBox3.Selectedltem = "Aceptada
con condicién" Then
contador = contador + 3
Elself fideicomitentedefineiniciativa.ComboBox3.Selectedltem = "Aplazada"
Then
contador = contador + 2
Elself fideicomitentedefineiniciativa.ComboBox3.Selectedltem = "Rechazada”
Then
contador = contador + 1
Else
contador = contador + 0
End If

If fideicomitentedefineiniciativa.ComboBox4.Selectedltem = "Aceptada” Then
contador = contador + 4
Elself fideicomitentedefineiniciativa.ComboBox4.Selectedltem = "Aceptada
con condiciéon" Then
contador = contador + 3
Elself fideicomitentedefineiniciativa.ComboBox4.Selectedltem = "Aplazada"
Then
contador = contador + 2
Elself fideicomitentedefineiniciativa.ComboBox4.Selectedltem = "Rechazada”
Then
contador = contador + 1
Else
contador = contador + 0
End If

Luego de obtener el valor de las iniciativas, en esta parte, se realiza el promedio
de las iniciativas, en donde se acumulan en la variable promedio iniciativas.
Indicando que el promedio es igual a la suma de las iniciativas, dividido el nUmero
de iniciativas.

If fideicomitentedefineiniciativa.GroupBox2.Visible = True Then
If fideicomitentedefineiniciativa.GroupBox3.Visible = True Then
If fideicomitentedefineiniciativa.GroupBox4.Visible = True Then
promedioiniciativas = contador / 4
Else
promedioiniciativas = contador / 3
End If
Else
promedioiniciativas = contador / 2
End If
Else
promedioiniciativas = contador
End If
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En la siguiente parte del cédigo, se calcula el valor de la confianza y se almacena
en la variable “valorconfianza”

Valorconfianza = (promedioiniciativas +
ConfianzaPrincipal.Valorriesgo.Text - 4) / 2

Por ultimo, se presenta una matriz para explicar mas a fondo en la matriz de 5x4
el valor de la confianza asociada a los factores y las iniciativas.

If promedioiniciativas = 1 And ConfianzaPrincipal.Valorriesgo.Text =5 Then
InformacionConfianza.CheckBox20.Visible = True

End If

If promedioiniciativas = 1 And ConfianzaPrincipal.Valorriesgo.Text = 4 Then
InformacionConfianza.CheckBox16.Visible = True

End If

If promedioiniciativas = 1 And ConfianzaPrincipal.Valorriesgo.Text = 3 Then
InformacionConfianza.CheckBox12.Visible = True

End If

If promedioiniciativas = 1 And ConfianzaPrincipal.Valorriesgo.Text = 2 Then
InformacionConfianza.CheckBox5.Visible = True

End If

If promedioiniciativas = 1 And ConfianzaPrincipal.Valorriesgo.Text = 1 Then
InformacionConfianza.CheckBox1.Visible = True

End If

If promedioiniciativas = 2 And ConfianzaPrincipal.Valorriesgo.Text = 5 Then
InformacionConfianza.CheckBox19.Visible = True

End If

If promedioiniciativas = 2 And ConfianzaPrincipal.Valorriesgo.Text = 4 Then
InformacionConfianza.CheckBox15.Visible = True

End If

If promedioiniciativas = 2 And ConfianzaPrincipal.Valorriesgo.Text = 3 Then
InformacionConfianza.CheckBox11.Visible = True

End If

If promedioiniciativas = 2 And ConfianzaPrincipal.Valorriesgo.Text = 2 Then
InformacionConfianza.CheckBox6.Visible = True

End If

If promedioiniciativas = 2 And ConfianzaPrincipal.Valorriesgo.Text = 1 Then
InformacionConfianza.CheckBox2.Visible = True

End If

If promedioiniciativas = 3 And ConfianzaPrincipal.Valorriesgo.Text =5 Then
InformacionConfianza.CheckBox18.Visible = True

End If

If promedioiniciativas = 3 And ConfianzaPrincipal.Valorriesgo.Text = 4 Then
InformacionConfianza.CheckBox14.Visible = True

End If

If promedioiniciativas = 3 And ConfianzaPrincipal.Valorriesgo.Text = 3 Then
InformacionConfianza.CheckBox10.Visible = True

51



End If

If promedioiniciativas = 3 And ConfianzaPrincipal.Valorriesgo.Text = 2 Then
InformacionConfianza.CheckBox7.Visible = True

End If

If promedioiniciativas = 3 And ConfianzaPrincipal.Valorriesgo.Text = 1 Then
InformacionConfianza.CheckBox3.Visible = True

End If

If promedioiniciativas = 4 And ConfianzaPrincipal.Valorriesgo.Text =5 Then
InformacionConfianza.CheckBox17.Visible = True

End If

If promedioiniciativas = 4 And ConfianzaPrincipal.Valorriesgo.Text = 4 Then
InformacionConfianza.CheckBox13.Visible = True

End If

If promedioiniciativas = 4 And ConfianzaPrincipal.Valorriesgo.Text = 3 Then
InformacionConfianza.CheckBox9.Visible = True

End If

If promedioiniciativas = 4 And ConfianzaPrincipal.Valorriesgo.Text = 2 Then
InformacionConfianza.CheckBox8.Visible = True

End If

If promedioiniciativas = 4 And ConfianzaPrincipal.Valorriesgo.Text = 1 Then
InformacionConfianza.CheckBox4.Visible = True

End If
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Capitulo 6
Validacion del modelo propuesto

Para validar el modelo propuesto se hizo un recorrido por los trabajos realizados
sobre el concepto de confianza. Uno de los temas mas practicos es el juego de
Berg et al (1995) o el juego de la confianza, el cual dio origen a un curso en
posgrado llamado juegos gerenciales, este juego se desarroll6 en multiples
escenarios y permitio consolidar la investigacion del concepto de confianza.

En la tabla 3 se presentan los articulos publicados en revistas indexadas
(especificando la clasificacion de la revista para Colciencias al momento de la
publicacion), desde el inicio de la Tesis en el afio 2006.

Durante los ultimos afios diferentes trabajos e investigaciones se consolidaron a
nivel nacional e internacional y se publicaron documentos de investigacion en el
tema del concepto de confianza.

En la tabla 4 algunos capitulos de libro que se publicaron para eventos
nacionales.

En la tabla 5 se registran los eventos nacionales e internacionales donde se
participd con ponencias.

En la tabla 6 se muestran los trabajos de grado dirigidos a nivel de pregrado y
posgrado que se realizaron en el tema del concepto de confianza. La importancia
radica en que el tema hace parte de los grupos de investigacién y es un area que
produce resultados en investigaciones con productos tangibles.
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Tabla 6-1: Articulos publicados revistas indexadas

NOMBRE AUTORES ABSTRACT REVISTA ESTADO ANO
La confianza es uno de los factores criticos de éxito que permite mejorar las
. organizaciones y por esto diversos autores se han interesado en su estudio. En este
Una revision 7 . . - o
" | articulo, se realiza una revision de literatura critica sobre los distintos modelos
critica a i i i izaci i i .
Zapata Carlos, .eX|ster.1tes _c,ie confianza a nivel orgarlea(:lonfaI y se co_rr)pllan los resultados de dicha Estudios )
modelado de la Roias Miauel investigacion. Se busca, como objetivo de investigacion, establecer esos elementos iles. A2 Publicado 2010
confianza a nivel ojas Migue comunes que se encuentran bajo concepto de confianza con el fin de formular, a gerenciales-
. . futuro, un modelo unificado de confianza. El resultado principal de esta revision
organizacional ST o
muestra resultados como el fideicomitente, el fideicomisario, y los factores que afectan
la confianza.
En este articulo se aborda el problema de la carencia de representacion de los factores
Modelado de la que intervienen en la confianza que generan los profesores universitarios en sus
relacién de estudiantes. Se plantea como objetivo lograr la representacién de esa relacién de
confianza Zapata Carlos. confianza, Ipartien_do'de los factores basicos gge en fella inter_v/ienen. Se emplea una
rofesor - Gémez Maria metodologia cualitativa basada en la recoleccion de informacién de las encuestas de Educador y Publicado 2010
P ) . . " | evaluacion docente en varias instituciones, para determinar los factores que mas | educadores - B
estudiante en la Rojas Miguel inciden en la construccién de confianza en los profesores. Como conclusion, se
docencia encuentra que los factores que mas contribuyen a esta relacién son: el cumplimiento
universitaria del contenido del curso, el dominio del tema y las habilidades comunicativas.
En este articulo se presenta una revision sobre el estado del arte de la confianza,
) Rojas MigueL caracteristicas principales y diferentes disciplinas desde donde se ha definido. Por otro
Confianza para lado, se aborda la confianza para realizar compras por Internet y se identifican sus
Arango Paula, i o \ ) ] Y Dyna Al .
efectuar compras Gall ] diferentes caracteristicas, a través del modelo basado en la jerarquia de aprendizaje Publicado 2009
por internet allego Juan estandar. Ademas, se agregan varios aspectos que han sido representativos para
Pablo Colombia al momento de definir la confianza en Internet por parte de los
consumidores. Finalmente, se expresan las principales conclusiones sobre el tema.
) ) Este trabajo muestra una forma de medir una variable cualitativa como es la confianza
Aproximaciones Rojas Miguel en términos cuantitativos para encontrar la relacién con la construccion del capital
a la medicién de . ' | social en la Facultad de Minas de la Universidad Nacional de Colombia. Inicialmente Dyna Al .
Marin Sandra Publicado 2006

confianza

se disefid una encuesta para observar la relacion de confianza entre compafieros,
estudiantes-profesor y alumnos con la institucién. La informacion recopilada se analizé
y se obtuvo las conclusiones que aparecen al final de este documento.
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Tabla 6-2: Capitulos de Libros

NOMBRE AUTORES LIBRO ANO
Importancia del disefio de experimentos en el estudio | Rojas Miguel, Correa Alexander, capital social y 2008
de la confianza Zapata Carlos pedagogia
Pr n ma para el modelamien . . ital social
opuesta de u e_sque aparae gde a _|e toy Rojas Miguel capita som’a y 2008
control de la confianza en el comercio por internet pedagogia
Hacia el uso de esquemas preconceptuales para . .
L . . . capital social y
representar la relacion de confianza Docente - Zapata Carlos, Rojas Miguel 2008

Estudiante en el medio universitario

pedagogia
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Tabla 6-3: Eventos (capitulos de memoria)

NOMBRE AUTORES ABSTRACT EVENTO LIBRO ANO
Importancia del Esta presentacion muestra  los principales 2do Encuentro ) )
disefio de T comp_onentes de la rellamon enft_re el dlsino ge Internacional de Cagltgl SOCJaI
. 0jas wliguel, Zapata experimentos y a  confianza, asada . y Pedagogia
experlm?ntos enel Carlos, Correa Alexander | principalmente en el juego de Berg o juego de la Inve_stlgadores _en 2008
confianza Social y Pedagogia
Este articulo explora las principales componentes de la
relacion entre educacion y tecnologia, consideradas al CAFVIR 2010,
interior de la educacion virtual, con el fin de proponer I COHngSO Servicio d
Confianza en la Zapata Carlos, Rojas un vinculo entre la confianza y este tipo de Iberoamericano EI:VICI-O e
S . L . relaciones.Las caracteristicas fundamentales de la sobre Calidad de la pub||cac|0nes- 2010
educacion virtu@I Miguel., Mejia Gloria confianza ayudan a comprender las metas por alcanzar » ) Universidad de
en el proceso de aprendizaje en la generacion de | FOrmacion Virtual i
confianza en la educacion virtual, para sugerir algunas Espaﬁa Alcala
lineas de trabajo futuro en esta area
La confianza es un componente del capital social Sexta conferencia Memorias
de acuerdo a estudiosos del tema como Iberoamericana en Séptima
Medicion de la !:ukuyama, Putnam y Coleman._ La confianza sistemas Conferencia
confianza Roias Miauel interpersonal es el grado de credibilidad que se . o Iberoamericana 2007
. | ) g establece entre las personas. Esta investigacion cibernetica e )
Interpersona pretende encontrar las variables que hacen parte informatica En Sistemas,
de la confianza y cudl es su participacion dentro Cibernética E
de ella. Estados Unidos Informética
Propuesta de ur: -|I__.6.S, tecntollogl'as (;e izforrlnacfién y ((:jontlrol 2do Encuentro Capital Social
esquema para e ICS eStan Camblanao la Torma ae las . 1
q P Rojas Miguel e _ Internacional de y Pedagogia 2008
modelamiento y relaciones interpersonales. La confianza es .
: . Investigadores en .
control de la importante en las relaciones en la red y en Colombia

confianza en el

Confianza, Capital

56




comercio por
internet

las transacciones electronicas.

Social y Pedagogia,
Universidad
Nacional de

Colombia

Hacia el uso de
esquemas

Los esquemas preconceptuales  permiten
describir la realidad, entre ellos los conceptos
asociados a cualquier dominio del conocimiento.

2do Encuentro
Internacional de

preconceptuales _ En este caso permite describir la metodologia Inve_St'gadores €n | Capital Social
para representar la Zapata Carlos y Rojas | para describir la relacién de confianza por medio | Confianza, Capital y Pedagogia 2008
relacion de Miguel de éstos. Social Y Pedagogia,
confianza Docente Universidad Colombia
- E§tudia_mte e_n e_I Nacional de
medio universitario Colombia
El sector_ saluq es_ ’uno de Ios_ ’prmmpales 4 Congreso nacional
focos de investigacion. La relacion entre los S,
. de esterilizacion
participantes del proceso del sector ayuda a . .
Modelo de . - hospitalaria
Confianza en el Roias Miquel mejorar el desempefio del sector. Los . o 2009
sector salud . g médicos y los pacientes al igual que los certificacion de
administradores mantienen la confianza procesos
entre ellos para que el resultado de los L.
Mexico D.F

procedimientos sea el mas favorable.
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Tabla 6-4: Trabajos dirigido de grado (posgrado y pregrado)

NOMBRE NOMBRE DEL TDG ANO
Alvarez Delgado Suly Andrea La confianza en las comunidades virtuales 2009
Arango Palacio Diana Marcela Propuesta metodoldgica para el célculo de la confianza interpersonal 2009
Cadavid Barrios Olga Yamile Implementacidn del juego de Berg sobre la confianza caso de estudio 2009
Carvajal Giraldo, Natalia Aplicacion del juego de Bavelas en comunicacion organizacional 2009
Castafio Arango Sebastian Confianza en el comercio en la red 2009
Chica Calle, Karen Jackeline La confianza del sector financiero en las PYME’S 2009
Diaz Rojas, Maria Monica Experimentos sobre juegos de inversion y de confianza basados en el juego de Berg 2009
Garcia Arboleda, Silvia Liliana Marco teorico para medir la confianza de los estudiantes de ingenieria administrativa para afro 2009
Montoya Herrera, Maria Isabel Test virtual para medir la confianza de los estudiantes de ingenieria administrativa para afrontar 2009
Ochoa Giraldo, Juliana Confianza en la gestion de informacion 2009
Fernandez Londofio, Camila Confianza en el sector financiero 2008
Bedoya Arboleda, Natalia Julieth Desarrollo cualitativo del juego de la confianza para estudiantes de la Facultad de Minas 2007
Zea Posada, Diego Ledn Aproximacién a la medicion de la confianza interpersonal 2007
Pérez Pantaledn, Maria Fernanda Aproximacion cuantitativa al calculo de la confianza entre los estudiantes de la Facultad de Minas 2006
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Luego de las investigaciones hechas y con el modelo propuesto del concepto de
confianza en el capitulo anterior, se procede a validar los modelos estudiados del
capitulo dos.

6.1 Modelos en Gestidn
6.1.1 Modelo de Ybarray Turk (2009)

Este modelo presenta dos factores uno los costos de transaccion econdémica que
a su vez tiene sub factores como el activo especifico que aparece en la
descripcion del modelo. El factor es asociado con la descripcién, que para este
caso es economico. La relacién de los factores genera cambios en la confianza
organizacional y las consecuencias en el aprendizaje la que se grafica en
categoria. Ver figura 6-1.

En el modelado propuesto los conceptos iniciales de los autores se mantienen y
se permite explicar las relaciones especificadas en el original, ademas, no todo el
diagrama es utilizado para representarlo, solo es lo que esta en color rojo (para
este caso).

La aplicacion construida permite que el analista asigne desde el dominio hasta los
valores. Significa que él es encargado de mostrar el modelo.

Para algunos modelos como éste, el construido muestra solo los factores

asociados al modelo, es decir, no todo el modelo debe estar operando. Para otros
la dindmica varia porque presenta otro tipo de relacién.
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Figura 6-1: Modelado de Ibarra y Turk
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6.1.2 Modelo de Concha y Solokova (2009)

En la Figura 6-2 se observa el modelo propuesto por Concha y Solikova (2009)
identificado con el modelado propuesto.

El fideicomitente y el fiduciario tienen un nombre, comprador y vendedor; ademas,
la iniciativa y la relacién a largo plazo. El factor es el entorno o ambiente donde se
desarrolla la situacion y el sub factor es la expectativa. La confianza genera
relaciones a largo plazo.

Las relaciones en el sector comercial y productivo se fundamentan en la
capacidad del proveedor para generar confianza al comerciante porque este a su
vez genera confianza en los clientes.

La alianza estratégica entre compaifiias de un sector es el producto de relaciones
en afios, donde cada una de las organizaciones que la componen confia en que la
otra tiene el mismo objetivo o, al menos, los mismos principios en relacién con el
servicio.
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Figura 6-2: Modelado de Concha y Solikova
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6.1.3 Modelo de Hitt et al. (2003)

En este modelo la confianza es causa y consecuencia, la causa corresponde a la
construccién de capital social que a su vez genera alianzas estratégicas.
Consecuencia porque es producida por la justica en las relaciones y las
competencias o capacidades del lider que direcciona la organizacion. Como se
observa en la Figura 6-3 los componentes se representan en el modelado
propuesto.

Para este caso particular, el fideicomitente y el fiduciario son organizaciones; cada
una de ellas busca relaciones basadas en la confianza las cuales generan con el
tiempo capital social.

La aplicacion del modelo en este caso muestra que el factor llamado competencia
relacional hace referencia a las capacidades de las organizaciones para
relacionarse con otras. Una ventaja del modelo es definir como los factores
asociados a la confianza ayudan a explicar el concepto independiente del
dominio.
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Figura 6-3: Modelado de Hitt et al
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6.2 Modelos en tecnhologia

6.2.1 Modelo de Hsu et al
En la Figura 6-4 se observa el modelado de Hsu et al. EI modelo plantea el
comportamiento como consecuencia del medio ambiente que influye en la
persona. El medio ambiente tiene factores que afectan la confianza, causa del
comportamiento individual. Este modelado tiene en cuenta los factores, la
iniciativa y las consecuencias de la confianza.

El comportamiento de una persona estad influenciada por el entorno. Si el
ambiente es hostil el modelo muestra influencia negativa en el comportamiento, si
el ambiente es amigable el comportamiento es favorable. Esta aplicacion explica
el factor independientemente del tipo de comportamiento ya que permite mediante
los esquemas explicar como afecta a cada persona su entorno.

Como en el caso anterior, el modelo propuesto tiene la capacidad de explicar el

modelo especifico y si es necesario ampliar con sub- factores permite
mantenerlos dentro del mismo.
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Figura 6-4: Modelado de Hsu et al.

Maodelo Unificadc

Guardar —
fl-dentifica‘\—h DOMINIC

ANALISTA

NOMBRE

T signe Y

FIDUCIARIO

TIENE

Ve Y

TIFQ
Persona

DESCRIPCION
Persona

FACTOR

FIDEICOMITENTE

RIESGO

TIEME

Hr—lngresa

[EME

DESCRIFCION

L 3 FRegistia )

SUBFACTOR

ESTADO

MOMERE
Influencia Medio Amb.

—'FCEIHEI -‘

INICIATIVA

v

CONFIANZA

v

DESCRIPCION

TIENE

(" TiEne )_.p| CONSECUENCIA

66

_...

ESTADO

TIENE

TIENE

NESCRIPCINN
Medio Ambiente

CLASE

TIPD

ATRIBUTO

VALOR

DESCRIPCION

Confianza basada en economia

CLASE

CATEGORIA

ATRIBUTO




6.2.2 Modelo de Wei et al

En la Figura 6-5, el modelado permite definir inicialmente el dominio, para este
caso organizacional o puede ser tecnolégico. Los dos componentes (fiduciario y
fideicomitente) son organizaciones. Una de ellas tiene la disposicion a confiar en
la otra desde la tecnologia y decide tener la iniciativa, la cual se afecta con el
ambiente que donde se relacionan las organizaciones.

Las organizaciones prestadoras de servicios tecnologicos o cualquier otro tipo de
servicios a organizaciones mas grandes tienen la responsabilidad de cumplir con
lo pactado ademas de cumplir con las normas exigidas por un contrato y la
satisfaccion del cliente. Para los servicios tecnoldgicos no se permiten errores ya
que este servicio si es la esencia de la organizacion por ejemplo un banco no
puede fallar

El modelo permite describir la cantidad de factores y subfactores que necesite
determinar el usuario para especificar el concepto de confianza.
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Figura 6-5: Modelado de Wei et al.
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6.2.3 Modelo de Al Mutaire

El tomador de decisiones en este modelo, genera confianza partiendo del riesgo y
la incertidumbre como factores de la confianza. Ademas, tiene en cuenta los
valores como un subfactor que es subjetivo, al igual que los sentimientos y las
emociones.

En la figura 6-6 se observa que un factor es principal si tiene asociados otros
subfactores, por ejemplo los valores compartidos son factores, los subfactores
pueden ser las creencias y sentimientos.

En el modelo original no es posible identificar claramente que es principal y que es
secundario porque el diagrama muestra la linealidad de los elementos planteados,
es decir, el modelo se puede interpretar de varias formas.

Una de las ventajas de los esquemas preconceptuales es que las relaciones

tienen reglas claras para hacer el diagrama y se explica clara y facilmente a
cualquier persona que quiera leerlo.
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Figura 6-6: Modelado de Al-Mutaire
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6.3 Modelos de marketing

6.3.1 Modelo de Harris y Goode

El modelo valida como la confianza es la consecuencia de los valores percibidos.
A su vez, los valores percibidos son un subfactor de la calidad del servicio. La
satisfaccion que produce la confianza trae, como consecuencia, la lealtad.

En la figura 6-7 se muestra la explicacion del modelo original el cual no presenta
qué actores hacen parte de este dominio.

Cuando los modelos evaluados no presentan algunos de los componentes de la
confianza como el fideicomitente o el fiduciario, en el modelo propuesto aparecen
pero no se activan, es decir, la aplicacion no muestra la relacion dinamica pero si
especifica qué elementos del modelo original se proponen.

Una percepcién de un investigador que conozca el modelo propuesto puede hacer

gque cambie los factores propuestos ya que, si carecen de varios elementos,
presenta nuevos vacios que se creian resueltos.
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Figura 6-7: Modelado de Harris y Goode
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6.3.2 Modelo de Cyr et al

La confianza es producto de la percepcion de la presencia social. El subfactor de
la percepcion de usabilidad, pertenece al factor de percepcién de uso, y éste,
conjuntamente con el subfactor disfrute, generan como consecuencia la lealtad en
la red o e-loyalty.

Para este modelo, los actores que aparecen en el dominio son: una persona
(Fideicomitente) y una empresa virtual (Fiduciario).

En la figura 6-8 se muestra como el modelo original se explica en la aplicacion
construida. Uno de los elementos que se encontré6 en esta Tesis es la
consecuencia, mostrada, en este caso, como lealtad.

La lealtad es un factor para las organizaciones financieras y tecnoldgicas, porque

es mas importante mantener la lealtad de las personas que buscar nuevos
clientes, ya que esto Ultimo es mas costoso.
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Figura 6-8: Modelado de Cyr et al.
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6.3.3 Modelo de Shu y Han

El factor factibilidad de uso percibido, tiene como subfactor la utilidad percibida. La
iniciativa es la intencién hacia el uso y la consecuencia es el uso real.

Para este modelo, los actores son: una persona (fideicomitente) y un sistema
(fiduciario). En la figura 6-9 se observa como una persona, de acuerdo con sus
percepciones, como la facilidad de uso interpretada como un factor, responde a la
iniciativa en la generacion de confianza.

En la aplicacion se muestra como el factor facilidad de uso tiene subfactores con
nombre especifico relacionado con el tema tecnoldgico. EI modelo construido
explica las percepciones de las personas hacia los servicios tecnolégicos y otros
Servicios.
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Figura 6-9: Modelado de Suh y Han
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6.4 Modelos es sociologia

6.4.1 Modelo de Lobb et al (Sparta)

Este modelo muestra varios niveles. En el primer nivel estan los factores que
influyen en la confianza y entre ellos se encuentran las creencias, que tienen
como subfactor las actitudes.

Como iniciativa, se presenta la intencion de compra. Los actores de este dominio
son los compradores (fideicomitente) y el almacén (fiduciario).

En la figura 6-10 se muestran las relaciones necesarias en la intencion de compra
de las personas. La aplicacion tiene la capacidad de ser tan amplia como sea
necesario para explicar qué factores influyen en las decisiones o qué tan limitada
es la cantidad de subfactores planteados por los investigadores.

Este modelo explica con un nimero el valor del riesgo que se asocia a un evento,
un valor alto de riesgo disminuye la confianza y valor bajo en riesgo aumenta la
confianza de la iniciativa.

En el modelo propuesto originalmente se evalla que una persona tiene mas
confianza para comprar alimentos en un supermercado por cumplir con las
normas higiénicas exigidas que hacer compras en la calle donde las normas de
salubridad no son las adecuadas.
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Figura 6-10: Modelado de Lobb et al. (Sparta)
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6.5 Modelos de casos especificos

6.5.1 Modelo de Gorski et al

Para este modelo, un reclamo hace referencia a la iniciativa que tiene el paciente
(fideicomitente) hacia un hospital (fiduciario), en donde para definir la confianza,
se cuenta con un argumento (factor) y una regla de inferencia (subfactor). Este
modelo, es muy especifico porque se construye para un caso puntual de
confianza.

En la figura 6-11 se explica un caso especifico de confianza que inicialmente es
modelado en lenguaje UML. Siendo este un modelo con sintaxis definida no se
puede ampliar a otro dominio.

Cuando se explica el modelo original en esquemas preconceptuales es facil
identificar donde se inicia la relacién, mientras que en el caso propuesto se debe
tener definido donde se inicia.

Los casos particulares ayudan a generar elementos que brindan componentes

para el modelo, igualmente se identifican mas vacios presentados por ser tan
especificos como caso particular.
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Figura 6-11: Modelado de Gorski et al.
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6.5.2 Modelo de Pourshanhid

En este modelo, la reputaciéon es el factor asociado al fiduciario, y como uno de
los subfactores se encuentra las capacidades.

La reduccion de la complejidad se puede interpretar como fécil uso, asociado al
fideicomitente.

En la figura 6-12 se expresan en el modelo, los elementos para una eficiente
comunicacion virtual, donde la principal herramienta para generar la relacion entre
ellos, es la confianza.

El modelo original siendo claro y mostrando las relaciones, no permite identificar
el dominio ni algunos componentes de la confianza. Este modelo permite explicar
ademas de los conceptos originales del autor cuales son los vacios que tiene en
cuenta para presentar un modelo completo con las caracteristicas asociados al
concepto de confianza.
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Figura 6-12: Modelado de Pourshahid.
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6.6 Modelos en el sector salud

6.6.1 Modelo de Gilson et al

En este modelo, se tiene como iniciativa revisar el paciente en una consulta, en donde el
comportamiento es un subfactor de las caracteristicas individuales. En este caso, el paciente es
el fiduciario y la organizacion el fideicomitente.

En la figura 6-13, se observan las relaciones del sector salud, uno de los sectores que genera
maés investigacion ya que los actores tienen la responsabilidad de generar mayor credibilidad
entre los actores del sistema. Los pacientes quienes son los que acuden al servicio médico, son
atendidos por las enfermeras quienes directamente estan en contacto con los pacientes y son las
generadoras de confianza.

La actitud y comportamiento de las enfermeras con respecto a los pacientes es el reflejo de la

relacion con los médicos, administradores y colegas. Ese ambiente de trabajo se explica en la
actitud hacia el paciente.
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Figura 6-13: Modelado de Gilson et al
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Capitulo 7
Conclusiones y trabajo futuro

El concepto de confianza se puede modelar independiente del dominio. Los
esquemas preconceptuales permiten construir un modelo unificador que llena los
vacios que se identifican después de una revision de diversos modelos sobre el
concepto de confianza.

La confianza es el principal componente por el cual las organizaciones mejoran la
actividad productiva. Se confia en las personas que desarrollan el trabajo. Estas,
a su vez, confian en la organizacién que brinda subsistencia por medio del salario
y la seguridad. Las organizaciones confian en otras organizaciones y generan
alianzas y convenios que se enmarcan dentro de la confianza con el estado como
ente agrupador que respalda su actividad. Esta dinamica permite el avance en
beneficio de la comunidad, con el objetivo de garantizar la permanencia en los
sectores productivos publicos y privados.

Las relaciones sociales son complejas. Un componente que reduce la complejidad
de estas relaciones es la confianza. Diversos modelos que representan la
confianza en diferentes disciplinas aportaron para la generacibn de una
representacion empleando un modelo unificador.

El aporte del modelo unificador de confianza propuesto en esta tesis doctoral,
tiene la capacidad de validar los modelos evaluados y, ademas, cualquier nuevo
modelo propuesto tendra la capacidad de que se pueda explicar por medio del
modelo propuesto.

Los esquemas preconceptuales permiten una representacion adecuada para
explicar el concepto de confianza, pues emplean simbolos normalizados para
mostrar las relaciones, causas y consecuencias. Ademas, pueden explicar
cualquier dominio y presentan reglas de uso y de formacion claras, lo que les
permite legibilidad computacional y soporte estructural.

Los esquemas preconceptuales ejecutables muestran la dindmica de las
relaciones asociadas con el concepto de confianza y, ademds, en este caso,
generan un valor como aporte cuantitativo para el resultado.

Los modelos estudiados y agrupados en diferentes disciplinas (gestién, marketing,
tecnologia, sociologia y salud) muestran la preocupacion por investigar en el
concepto de confianza, ya que este no es exclusivo de una disciplina. Esto
permite tener diferentes percepciones y apreciaciones sobre dado concepto v,
ademas, en el sector especifico de mercadeo ayuda a establecer las relaciones
con las nuevas tecnologias, siendo la tendencia para el presente siglo.
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El modelo propuesto en esta tesis, permite cumplir con los objetivos planteados
porque cumple con resolver los vacios encontrados en la evaluacién de los
modelos revisados, entre estos estan, la carencia de una sintaxis definida, de
unas reglas de uso y de formacién claramente definidas y de una capacidad de
ampliacion. Ademds, el modelo propuesto no se circunscribe a modelos en
dominios especificos.

Un aporte adicional a la propuesta inicial es la dindAmica de las relaciones
mediante los esquemas preconceptuales ejecutables, que permiten presentar en
cualquier dominio y a cualquier persona como se explica un fenébmeno en la
realidad, en este caso el concepto de confianza.

El trabajo futuro se orientara a construir modelos que ayuden a la medicion del
concepto de confianza sistematizado, donde se pueda establecer la confianza
como elemento clasificatorio de las relaciones organizacionales, es decir, la
confianza sera determinante para iniciar relaciones sociales.

Otro tema para investigaciones futuras se centrard en profundizar en algunas
disciplinas como se explica el concepto de confianza. Por ejemplo, para el sector
financiero, las transacciones que no son en linea generan a los clientes riesgos
gue no se evalian en las relaciones financieras. En el sector educativo, se
investigara qué factores ayudan a que los profesores generen confianza en los
estudiantes para lograr un proceso de ensefianza-aprendizaje mas eficiente. En el
sector publico, a nivel nacional y local, seria conveniente investigar sobre los
aspectos generadores de confianza en la comunidad. Esto ayudaria a los
gobernantes y candidatos a enfocar sus planes en la busqueda de credibilidad por
parte de las comunidades votantes.

Una linea de trabajo futuro que se abre a partir de esta Tesis es la depuracién de
la férmula inicial de céalculo de la confianza que se incluye en el modelo unificador.
Si bien esta formula se basa en el riesgo y en la aceptacion de las iniciativas,
pueden existir relaciones mas complejas que se puedan explorar a futuro, para
hacerlas compatibles con las mediciones de confianza que, generalmente, se
realizan a partir de encuestas de percepcion. Un modelo matematico mas
ajustado puede ser necesario para explorar estas relaciones mas intrincadas de la
confianza, pero el modelo unificador solo se afecta en la formulacion del calculo,
mas no en los conceptos fundamentales definidos en esta Tesis.

86



Referencias

Al-Mutaire, M., K.W. Hipel, K., Kamel, M. (2008) Trust and cooperation from a
fuzzy perspective. Mathematics and computer in simulation, 76, 430-446.

Berg, J., Dickhaut, J., McCabe, K. (1995) Trust, reciprocity, and social history.
Games and Economic Behaviour, 10(1), 122-42.

Chang, C., Keisler, J (1990) Model theory. North-Holland

Concha, J., Solikova, A. (2009) Relaciones a largo plazo entre compradores y
proveedores: La importancia de la tecnologia en el desarrollo de la confianza.
Estudios gerenciales. Universidad ICESI.

Cook, J., Wall, T. (1980) New work attitude measures of trust, organizational
commitment and personal need non-fulfillment. Journal of Occupational
Psychology, 53, 39-52.

Curral, S.C. y Judge, T.A. (1995) Measuring trust between Organizational
Boundary Role Persons. Organizational behavior and Human Decision processes,
64(2),151-170.

Cyr, D., Hassaneim, K., Head, M., Ivanov, A. (2007) The Role of social presence
in establishing royalty in e —Service environments. Interacting with Computers, 19,
43-56.

Dowla, A. (2006) In credit we trust: Building social capital by Grameen Bank in
Bangladesh. The Journal of Socio-Economics, 35, 102-122.

Driscoll, J. (1978) Trust and participation in organizational decision making as
predictors of satisfaction. Academy of Management Journal, 21(1), 44-56.

Engle-Warnick, J.,Slonim, R.L. (2006) Learning to trust in indefinitely repeated
games. Games and Economic Behavior, 54, 95-14.

Gilson, L., Palmer, N., Schneider, H. (2005).Trust and health worker performance:
exploring a conceptual framework using South African evidence. Social Science &
Medicine, 61, 1481-1429.

Gilson, N. L. (2003) Trust and the development of health care as a social
institution. Social Science & Medicine, 56, 1453 -1468.

Gorski. J., Jarzebowicz. A., Leszczyna. R., Miler. J., Olszewski. M. (2005) Trust

case: Justifing trust in an IT solution. Reliabiliy Engineering and System Safety,
89, 33-47.

87



Goudge, J., Gilson, L. (2005) How can trust be investigated? Drawing lessons
from past experience.Social Sciense& medicine, 61, 1439-1451.

Harris, L., Goode, M. (2004) The four levels of loyalty and the pivotal role we trust:
a study of online service dynamics. Journal of retailing, 80, 139-158.

Hitt, M., Keats, B.,Yucel, E. (2003) Strategic Leadership in global business
organizations: Building trust and social capital. Advances in Global Leadership, 3,
9-35.

Hsu, M., Ju, T., Yen, C., Chang, C. (2007) Knowledge Sharing behaviour in virtual
communities: The relationship between trust, self-efficacy, and outcome
expectations. International Journal of Human -Computer Studies, 65, 153-169.

Lamsweerde, A. (2000) Formal Specification: a Roadmap. In "The Future of
Software Engineering"”, A. Finkelstein (ed.), ACM Press, 2000, 147-159

Lobb, A., Mazzocchi, M., Traill, W. (2007) Modelling risk perception and trust in
food safety information within the theory of planned behaviour. Food Quality and
Preference, 18, 384-395.

Pourshahid, A., Tran, T. (2007) Modelling Trust in E-Commerce: An Approach
Based on User Requirements. ACM International Conference proceding, 258, 413-
422.

Purser, S. A. (2001) Simple graphical tool for modeling trust. Computers &
Security, 20, 479-484.

Rotter, J. B. (1967) Interpersonal trust, trustworthiness, and gullibility. American
Psychologist, 35, 1-7.

Salgado, E. (2005). La confianza en Colombia. Un estudio sobre las relaciones
entre confianza y participacion en asociaciones voluntarias. Bogota:
EdicionesUniandes — Facultad de Administracion.

Seppéanen, R., Blomqvist, K., Sundgvist, S. (2007) Measuring inter-organizational
trust- a critical review of the empirical research in 1990-2003. Industrial Marketing
Management, 32(2), 259-265.

Suh, B., Han, I. (2002) Effect of trust on customer acceptance of Internet banking.
Electronic Commerce Research and Applications, 1, 247—-263.

Tschannen Moran, M., Hoy, W. K. (1998) Trust in schools: a conceptual and
empirical analysis. Journal of Educational Administration, 4(36), 334-352.

Wei, Z. Lu L., Yanchun, Z. (2007) Using fuzzy cognitive time maps for modelling
and evaluating trust dynamics in the virtual enterprises. Expert Systems With
Applications, 35(4), 1583-1592.

88



Ybarra, C. E., Turk, T. A. (2009) The Evolution of trust in information technology
alliances. Journal of High Technology Management Research, 20, 62-74.

Zapata, C. M., Gelbukh, A., Arango, F. (2006). Pre-conceptual Schema: A
Conceptual-Graph-Like Knowledge Representation for Requirements Elicitation.
Lecture Notes in Computer Science, Vol. 4293, 2006, pp. 17-27.

Zapata, C.M., Gémez, C., Rojas, M. (2010) Modelado de la relacion de confianza
profesor-estudiante en docencia universitaria. Educacion y educadores, 13, 1.

Zapata, C., Giraldo, G., Londofio, S. (2011). Esquemas preconceptuales
ejecutables. Avances en sistemas e informatica. 8, 15-23

89



