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Resumen:

Este articulo tiene como objetivo poner en didlogo la propuesta de Robert Spaemann con la literatura del management sobre la
incidencia de la confianza en los costos de la empresa. Desde lo metodoldgico, se toma como guia el texto Confianza de
Spaemann (2005) y se realiza una revisién estructurada de literatura en lo relacionado con la confianza y su incidencia en
los costos de la empresa en el management. Para ello, se utiliza un método hermenéutico basado en la propuesta del didlogo
gadameriano. Los principales hallazgos muestran que cuando hay confianza en la empresa y en su entorno se da una
reduccién de costos asociada al control 'y al monitoreo, y a la gestion de las relaciones con sus
partes  interesadas.
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Abstract:

This paper aims to put the Robert Spaemann proposal’s in dialogue with the management literature regarding the incidence of
trust in company costs. Methodologically, the text “Confianza” by Spaemann (2005) is used as a guide, and a systematic
literature review is conducted to explore the relationship between trust and its influence on management costs. For this
purpose, a hermeneutic method based on the proposal of Gadamerian dialog is used. The main results show that when there is
trust within the company and its surrounding context, there is a decrease in costs associated with control and monitoring
activities, as well as the management of relationships with its stakeholders.

Keywords: Trust, costs, management, Spaemann.
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Resumo:

Este artigo tem como objetivo colocar a proposta de Robert Spaecmann em didlogo com a literatura gerencial sobre a incidéncia da
confianga nos custos da empresa. Do ponto de vista metodoldgico, o texto “Confianza” de Spacmann (2005) ¢ usado como guia, ¢
uma revisio estruturada da literatura ¢ realizada para explorar a relagio entre confianca e sua influéncia nos custos na gestao.
Para isso, ¢ utilizado um método hermenéutico baseado na proposta do didlogo gadameriano. Os principais resultados mostram
que, quando hd confianca na empresa ¢ em seu ambiente, hd uma redugio nos custos associados ao controle ¢ a0 monitoramento,
bem como a gestdo das relagdes com seus stakeholders.

Palavr as-chave: Confianca, custos, gestio, Spacmann.

Cédigos JEL: M00, M10

Introduccién

Es comtn escuchar en la actualidad un reclamo general legitimo de las personas segun el cual existe la
necesidad de recuperar la confianza en muchos émbitos, reclamo del cual se puede deducir, para ponerlo en la
mesa de la discusidn, que la confianza estd como un hecho dado originariamente pero que puede perderse y,
por otro lado, que es algo valioso, sin desconocer con ello, apoyados en Baier (1986), que no necesariamente
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es virtuosa, porque, por ¢jemplo, los delincuentes para llevar a cabo sus planes perniciosos suelen confiar en
sus secuaces.

Pero mds all de estas discusiones, es innegable que la confianza es un tema que se le ha prestado atencién
desde diferentes aspectos del conocimiento, tales como la filosofia (Faulkner & Simpson, 2017; Simon, 2020)
y la sociologfa (Luhmann, 1996; Putnam, 1993). La administracién no ha sido ajena a esta cuestién, muestra
de ello son las multiples perspectivas desde las cuales se aborda el problema, tales como aquellas que tratan
de explicar cémo se da la confianza interpersonal al interior de las organizaciones (McAllister, 1995), a través
de mediciones empiricas (McEvily & Tortoriello, 2011) y proponiendo modelos integrales para su adecuada
gestion (Mayer et al., 1995). No obstante, la confianza no es un tema que preocupe tnicamente al dmbito
reflexivo académico de la administracién, sino que es un punto en la agenda del accionar mismo de la empresa,
sobre todo por su relacién con la rentabilidad (Yepes, 2017; Youn et al., 2012), porque, por ¢jemplo, donde hay
un alto nivel de confianza el interés comunitario y el individual pueden estar més alineados (Saravia-Pinilla et
al., 2020) y esto se ve reflejado en eficiencias. Asimismo, es flagrante que la confianza trae consigo reduccion
de costos relacionados con el control (Verburg et al., 2018), lo cual tiene una incidencia en la rentabilidad.

En consecuencia, hay una relacién entre los costos y la confianza y no puede desconocerse que la gestién de
los costos es un tema relevante en la agenda de las organizaciones actualmente, pues también tiene relacién
directa con la rentabilidad (Le & Ngo, 2020), de alli que se busquen estrategias para reducir los costos con la
finalidad de generar mayor valor para las partes interesadas.

Ahora bien, si se hace caso, desde la sociologia, a Luhmann (1996) quien sostiene que la confianza es un
tema ético, o, desde la filosofia, a Baier (2010) para quien la confianza es el corazén de la ética, es casi un deber,
en honor a sus raices, acudir a la filosofia moral al momento de hablar de confianza, lo cual tiene asidero,
toda vez que esta implica la vulnerabilidad de las personas, y, por tanto, tiene relacién con la ética (Laniuk,
2020). En efecto, cuando se aborda el tema de la relacién entre la confianza y los costos no se puede marginar
la reflexién moral.

En consecuencia, este articulo abordard desde la ética el tema de la confianza de acuerdo con la concepcién
del fildsofo alemdn Robert Spaecmann, que se caracterizé por ser un pensador polifacético (Vargas-Gonzélez
& Toro-Jaramillo, 2022a) reflexionando principalmente temas de la filosoffa moral (Spacmann, 2010) y de
la teologia (Spaecmann, 2015, 2017), sin ser ajeno a las cuestiones de la confianza y su relacién con los costos
(Spaemann, 2005).

Por ello, este articulo, consciente, por un lado, de la importancia de la confianza y los costos en la reflexion
y préctica de la administracién, y, por otro lado, del fundamento del concepto “confianza” en la ética, tiene
por objetivo poner en didlogo la propuesta del fildsofo alemén Robert Spaemann con la literatura reciente
del management en torno a la incidencia de la confianza en los costos de la empresa, para lo cual se utiliza
un método hermenéutico delimitado desde la concepcién dialdgica gadameriana (Gadamer, 1998), es decir,
buscando espacios para conversaciones logradas entre los interlocutores propuestos, cuya finalidad es fusionar
horizontes en torno a esta problemdtica de las empresas.

Asi, este articulo, en primer lugar, expone unos referentes teéricos de la confianza y los costos en la empresa;
en segundo lugar, describe brevemente la metodologfa; posteriormente, expone los hallazgos; y, finalmente,
muestra el resultado del didlogo para ver puntos en comunes, acuerdos, desacuerdosy, sobre todo, paraampliar
horizontes, lo cual genera una discusién dejando establecidas unas implicaciones tedricas y administrativas
que pueden ser referentes para la investigacion y la gestion de las organizaciones.

La confianza y los costos en la empresa

Es importante aclarar que la confianza es vista desde muchas perspectivas del conocimiento y, de esta manera,
se enfocan sus alcances, dado que no es lo mismo una mirada filoséfica sobre el asunto (Baier, 1986; Faulkner
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& Simpson, 2017; Jones, 1996) que una mirada socioldgica (Luhmann, 1996; Putnam, 1993), por poner en
el escenario solo unos acercamientos a este polisémico concepto.

Es asi como las definiciones de confianza abundan, pero ninguna es aceptada undnimemente por la
comunidad cientifica (Morales-Sdnchez et al., 2020), pues “no hay definiciéon de la confianza que sea tan
general que abarque todas las situaciones y tan particular que no se le escapen los detalles” (Vargas-Gonzalez
& Toro-Jaramillo, 2021). Sin embargo, a pesar de las divergencias conceptuales y epistemoldgicas respecto alo
que es confianza, donde si hay consenso es en el potencial de la confianza en los diferentes tipos de relaciones
¢ interacciones sociales (McEvily et al., 2012), dado que es crucial en el funcionamiento de los mercados, las
organizaciones y la sociedad en general (Alvarez—Botas & Gonzélez, 2021; McEvily et al., 2012; Tiwari &
Tiwari, 2020),y es un factor esencial en cualquier relacién humana funcional (Bruhn, 2019). Particularmente,
es relevante en diferentes asociaciones no solo como un objetivo de estas sino como una condicién para que
se den realmente (Schomaker & Bauer, 2020).

Particularmente, el management no ha sido ajeno a esta cuestién, motivo por el cual se encuentran
acercamientos al concepto confianza desde muchas perspectivas (McEvily & Tortoriello, 2011), como
dependencia (Zand, 1972), riesgo (Currall & Judge, 1995), expectativa (Robinson, 1996), vulnerabilidad
(Weibel et al., 2016), por citar unas cuantas. Sin embargo, una de las definiciones mas usada, y no justamente
por ser la més aceptada sino por ser seminal en este campo, es la de Mayer et al. (1995), para quienes
la confianza es “una disposicién de una parte de ser vulnerable a las acciones de otra parte basada en la
expectativa de que la otra realizard una accidn particular importante para el depositario de la confianza,
independientemente de la capacidad de monitorear o controlar la otra parte” (p. 712). Incluso, los mismos
autores propusieron, doce afos después, un replanteamiento de su propuesta (Schoorman et al., 2007),
incluyendo aspectos como la reciprocidad, la medicién de la disposicion a la vulnerabilidad y el concepto de
la desconfianza.

De manera especifica, dado el enfoque de rentabilidad que anima gran parte del espiritu empresarial, la
conflanza es vista, en multiples ocasiones, como una “estrategia” que busca generar valor social compartido,
pues poner conflanza sin alinearla con la estrategia puede resultar més costoso que no tenerla. A propdsito,
Molina-Morales et al. (2011) sefialan que la confianza es un bien, pero un bien condicional, pues en ocasiones
las empresas invierten recursos valiosos en la generacién de confianza para cuestiones que no generan el
suficiente valor incurriendo en riesgos injustificados. En tal sentido, se precisa una inversién en confianza,
pero de una manera estratégica, si se quiere usar una terminologia clésica de la administracion, o inzeligente,
si se sustenta la argumentacién en la filosofia (O’Neill, 2018), es decir, haciendo uso del juicio para evaluar la
situacion de una manera consciente (Vargas-Gonzélez & Toro-Jaramillo, 2022b).

En efecto, la confianza en la empresa tiene que habérselas con los costos y no puede dejarse de lado que el
rendimiento de los costos sigue siendo un punto importante en la agenda de cualquier proyecto empresarial
(Li et al., 2018). No en vano, la confianza ha sido estudiada desde el enfoque de los costos transaccionales,
teniendo presente que la empresa realiza actividades econémicas y que toda actividad econdmica gira en torno
a una transaccion, cuya optimizacién depende de un mecanismo adecuado de gobernanza, sin olvidar que
cuanto mds elaborada es la estructura de gobierno de una empresa, mas costosa es, razén por la que uno de los
objetivos de la organizacidn es reducir este costo (Roma#o & Valadares, 2019).

No puede desconocerse la trayectoria del supuesto segtin el cual toda transaccidn tiene costos, como ya lo
dejé entender el premio nobel de economia Ronald Coase (1937) en su articulo sobre el tema, que es seminal,
The nature of the firm, por lo cual una de las demandas racionales es buscar cémo reducir dichos costos. En el
mismo sentido, otro permio nobel de economia, Oliver Williamson (1979), habla de los costos de transacciéon
relaciondndolos con el oportunismo, entendiéndose oportunismo como una busqueda del propio interés con
cierta astucia. Cabe aclarar que Coase no hacia tanto referencia al oportunismo, como si a la incertidumbre
en lo relacionado con los costos de transaccidon, motivo por el cual es preciso repensar estos conceptos en el
futuro (Rindfleisch, 2020).
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No obstante, a pesar de las divergencias de la teorfa de los costos transaccionales, la confianza juega un papel
relevante en todo lo relacionado con ella, ya sea que se mire desde el oportunismo, desde la incertidumbre
o desde otro enfoque, porque “sustituye” muchos costos relacionados con la gobernanza, el monitoreo y el
control. Por ejemplo, en el efecto que tiene la confianza en los resultados de los colaboradores, lo cual a su vez
implica una reduccién en los costos de vigilancia (Verburg et al., 2018). De hecho, Mumdziev y Windsperger
(2013) definen la confianza “como la expectativa de que un socio de intercambio no se involucrard en un
comportamiento oportunista, incluso frente a tentadores incentivos a corto plazo” (p. 170). En efecto, la
confianza ayuda a hacer frente al oportunismo (Ye & Kankanhalli, 2017), y es una realidad, segin Williamson
(1991), que los empresarios dependen bastante de la confianza, al ser un factor clave de éxito en su gestiéon
(Vargas-Gonzalez & Toro-Jaramillo, 2022b).

En términos generales, en las organizaciones la confianza ayuda a la cooperacién, reduce los costos de
agenciay de transaccion, promueve intercambios de mercados de manera fluida y eficiente, y reduce los costos
de cambio (Baloglu et al., 2017; Carter et al., 2014; Gan & Li, 2013), pues los clientes evaltan los costos
de transaccién de adquirir y manejar informacion sobre la calidad de los insumos, los precios relevantes y la
reputacién del proveedor (Lee etal., 2011). Por tanto, la confianza percibida contribuye a los costos de cambio
percibidos (Yen et al., 2011) en la medida en que las partes interesadas cuando confian, dan por sentadas
muchas cosas y no entran a hacer la respectiva evaluacién a la organizacién con la cual estan entablando la
relaciéon.

Metodologia

En esta investigacién se sigue una metodologia cualitativa, en tanto que se basa principalmente en la revision
de literatura de las fuentes seleccionadas de los actores del didlogo, que en este caso particular son dos
interlocutores: Robert Spaecmann y la literatura reciente del management relacionada con la incidencia de la
confianza en los costos de la empresa.

De esta manera, el texto base para el didlogo, por parte de Spaemann (2005), es Confianza, donde, en
pocas péginas, el filésofo alemdn hace una exposiciéon magistral sobre el tema; sin embargo, para el caso que
ocupa este articulo, solamente se hara hincapié en la argumentacién que trae respecto a la confianza en las
organizaciones y, particularmente, del efecto de la confianza sobre los costos de la empresa.

El otro interlocutor del didlogo es la literatura reciente del management, para cuya seleccién se utilizé una
revision estructurada de literatura segtin lo expuesto por Massaro et al. (2016), quienes definen un protocolo
para llevar a cabo la revision. Particularmente, en este articulo se consideraron los siguientes pasos de la
propuesta de los autores: se establecié una pregunta orientadora (cudl es la incidencia de la confianza en los
costos de la empresa), se delimitd el drea de estudio (management), se revisé el impacto de las publicaciones
y su fabilidad (se eligieron solo fuentes de Scopus y de Web of Science), y se identificaron los puntos axiales
(relacién entre confianza y costos) para dejar abiertos futuros caminos de investigacion.

Teniendo en cuenta lo anterior, solo se tomaron como fuentes las bases de datos Scopus y Web of Science
(WOS). En lo que respecta a Scopus se hizo una busqueda con los siguientes criterios: en el titulo debian
estar los conceptos trust y cost, limitando la busqueda a la categoria Business, Management and accounting.
En lo referente a WOS, se hizo una pesquisa en la coleccién principal con los mismos criterios, limitando
la bsqueda a las categorias Business o Management o Business Finance o Economics. Ambas busquedas se
acotaron para los tltimos diez anos. En total se encontraron 66 textos, de los cuales 18 estaban repetidos
en ambas bases de datos, y 8, a pesar de que cumplian con el criterio de busqueda, cuando se abordaron se
evidencié que no tenian relacién propiamente con el objeto de esta investigacién, quedando para el analisis
40 documentos.



Carlos Vargas-Gonzalez, et al. La confianza y su incidencia en los costos. un didlogo entre...

Adicionalmente, el método para el andlisis de la literatura es el hermenéutico, pues se pone en didlogo,
entendido didlogo desde la concepcidon gadameriana (Gadamer, 1998), al filésofo alemdn Robert Spaecmann
con la literatura del managament en torno al tema de la confianza y su relacién con los costos en la empresa

Resultados

La confianza en las organizaciones, segiin Robert Spaemann

Para el filésofo alemdn, la confianza es inevitable porque todos necesitan de la cooperacion de otros para
sobrevivir, razén por la cual continuamente deben confiar. En este sentido, plantea que en el ser humano existe
una conflanza originaria y que lo que aprende con el pasar del tiempo es la desconfianza, motivo por el cual es
esta la que requiere justificacién. Por tanto, la confiabilidad debe suponerse en el otro, es decir, si no se conoce
a alguien no hay motivos para desconfiar.

Particularmente, define confiar en los siguientes términos: “Confiar en alguien (sich auf jemanden verlassen
= abandonarse a alguien) es una perifrasis alemana maravillosa de lo que significa confiar. ‘Abandonarse’ es lo
contrario de ‘quedarse consigo mismo™ (Spaemann, 2005, p. 132). Por ello, por principio, la confianza tiene
que habérselas con la vulnerabilidad por el hecho de abandonarse a alguien.

Sin embargo, se precisa saber que la confianza en las organizaciones no opera en el mismo sentido, pues
cuando se hace alusién a esta en instituciones se habla, por un lado, en sentido propio en cuanto se confia
en la competencia e integridad de las personas que operan en dicha institucidn, y, por otro lado, en sentido
metafdrico, porque, finalmente, la institucion es una cosa.

Esta aclaracion hecha por el filésofo aleman no puede pasarse desapercibida, pues, sin ambages, descarta
la posibilidad de hablar, en sentido propio, de la confianza en las organizaciones como cosas. Lo descarta
porque, en el fondo, la organizacién en si no tiene la capacidad de dar una respuesta desde la libertad. En
este sentido, no se puede dejar de lado que la confianza demanda de por si una respuesta, y esta respuesta
solo puede comprenderse en el contexto de la responsabilidad, pero el tnico ser responsable es el que tiene
libertad, es decir, el ser humano (Vargas-Gonzélez & Toro-Jaramillo, 2021).

Es importante resaltar que la cuestién de hacerse vulnerable no se da de la misma manera en todas las
relaciones, y esto aplica precisamente en el caso de las organizaciones empresariales y en la politica, pues
“el problema reside en el hecho de que en estos casos la prestacion previa de confianza ya no se puede
entender como prolongacién de aquella confianza originaria que desarrollamos de nifios” (Spaemann, 2005,
p. 141). Este es un argumento mds para saber que cuando en el lenguaje cotidiano se habla de confianza en
las organizaciones no puede equipararse con las otras relaciones donde estd en juego la confianza (Vargas-
Gonzilez & Toro-Jaramillo, 2022b).

Esta situaci6n tiene su asidero toda vez que las organizaciones en cuanto tal son creaciones ficticias del ser
humano, que se le adjudican derechos y deberes especificos. Uno de los ejemplos mas tipico en este aspecto, y
que es el tema propiamente de esta investigacion, es el de las organizaciones empresariales, pues, por ejemplo,
estas son personas juridicas en el lenguaje del derecho civil, en Colombial, y como tal, son personas ficticias,
de donde se sigue que todo en ellas es de similar manera.

No obstante, Spaemann alude a dos cuestiones fundamentales al momento de las personas confiar en las
empresas, a saber, las competencias y la integridad moral de los seres humanos que la conforman. Estas son las
dos caracteristicas principales que llevan alas partes interesadas a depositar la confianza en las organizaciones.
En lo relacionado con las competencias, el pensador alemén se refiere a las capacidades técnicas que poseen
las personas para prestar el servicio o realizar un producto. Por su parte, la integridad moral hace referencia
ala manera de ser de la persona, a su cardcter.
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La pregunta que sale al camino es la siguiente: ;c6mo se entiende entonces esta confianza en las empresas?
Spaemann argumenta que esta conflanza necesariamente ha de ser instrumental, pues es algo imprescindible
para el funcionamiento exitoso de una empresa, y si bien se trata de una confianza personal no puede
equipararse ni entenderse como la confianza entre amigos o parejas, pues en este caso no se expone toda la
existencia a la vulnerabilidad, sino solamente una parte. Por tanto, “aqui la confianza no es una convicciéon
elemental inmediata, sino un instrumento consciente producido para el éxito empresarial. Se podria decir que
se instrumentaliza de modo poco correcto la disposicién humanitaria, y ése es a menudo el caso” (Spaecmann,
2005, p. 142).

No obstante, el mismo pensador argumenta que la confianza de la que vive una empresa, al ser personal,
debe ir mas alld del interés empresarial simplemente si quiere resultar comercialmente més ventajosa. El
problema en este punto es saber precisamente si ir més alld de lo instrumental puede evidenciarse, pues esto
implicaria desentrafar lo mas profundo de las decisiones, es decir, las motivaciones que llevan a actuar en un
sentido y no en otro.

En este punto no puede olvidarse que, de acuerdo con el pensamiento de Robert Spaemann, todos los
hombres persiguen sus propios intereses y que lo importante es que no persigan sus intereses de modo
deshonesto a costa de los intereses de los demds. De igual manera, el filésofo aleman sostiene que no puede
llamarse digno de confianza en sentido propio al egoista racional, sino a aquel que ha convertido en parte de
su caracter, en virtud, mirar los intereses de los demas.

Una vez enunciadas estas reflexiones en torno a la confianza en las organizaciones, Spaemann enumera
algunas razones por las cuales es tan importante la confianza en el mundo empresarial:

a) A pesar de que en esta época de las organizaciones y de la globalizacién, el trato personal basado en la
confianza ha sido eclipsado, sigue siendo vélido afirmar que la confianza constituye una premisa fundamental.
Aquellos que se abstienen de ofrecer esta prestacion previa se ven privados de establecer relaciones flexibles
con los demds, lo que, a su vez, se traduce en mayores costos.

b) Si hay una desconfianza sistemdtica al interior de las organizaciones, nadie se compromete radicalmente,
pues todo estd mediado por un interés netamente personal, lo que se verd reflejado en la productividad que
genera el trabajo colaborativo.

c) La confianza en las instituciones no se reconstruye ficilmente, pues cuando una parte interesada siente
que se le ha enganado no vuelve. Esto funciona diferente en la confianza personal, la cual puede restituirse
con el cambio de actitud de la otra persona, lo cual no es ficilmente visible en las organizaciones. El costo de
la pérdida de la reputacién, debido a la falta de confianza, es muy alto, dado que para recuperarla se requieren
inversiones.

d) La confianza ahorra tiempo vy, en efecto, ahorra dinero. Por ejemplo, se evitan gastos en seguros,
controles, comprobaciones, etc. La conflanza es sindénimo de velocidad, de lo cual se deduce que los costos
de la desconfianza son altos. Los controles y las medidas juridicas a veces paralizan una empresa: “La famosa
consigna de Lenin: ‘La confianza es buena, el control es mejor;, sélo es cierta en casos excepcionales, a saber:
en los casos en los que la palabra ‘mejor’ no se entiende moralmente, sino en el sentido de ‘mis eficiente’. El
control sin confianza no es eficiente” (Spaecmann, 2005, p. 132).

¢) La confianza vincula a los colaboradores y fomenta en ello la motivacidn. Segtn el filésofo, cuando se
remplaza la confianza por los controles, se incrementa la desmotivacién: “El general Norman Schwarzkopf
pudo decir en una ocasién: ‘El mando es una vigorosa mezcla entre estrategia y confianza. Si tienes que
arreglarte sin una de las dos, renuncia ala estrategia” (Spacmann, 2005, pp. 145-146), puesto que entre menos
controles existan, mayor serd la motivacién y menores los costos de monitoreo.
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La incidencia de la confianza en los costos de las empresas segiin la literatura reciente del
management

La revisién estructurada de literatura muestra que la incidencia de la confianza en los costos de la empresa
se ve tanto al interior como al exterior de esta. Sin embargo, dado que hay diversos acercamientos a la
relacidon confianza-costos, los resultados més relevantes de cada uno de los documentos revisados para esta
investigacion se resumen en la tabla 1.

TABLA 1
Incidencia de la confianza en los costos de la empresa segun la literatura reciente del management

Autores Relacién de la confianza con los costos

La confianza es una especie de contrato implicito, y por tanto ahorra

Levy & Young (2021) coitos

Tanto la confianza social como el costo de agencia juegan un papel

Zou etal. (2021) mediador entre la diversidad étnica y la eficiencia de la inversion.

La desconfianza tiene unos costos en una sociedad especifica, dado el

Cozzubo et al. (2021) impacto que genera la erosién del capital social.

La confianza reduce los margenes de los préstamos cuando las
Alvarez-Botas & instituciones formales de un pais son débiles, en consonancia con la
Gonzélez (2021) existencia de un efecto sustitutivo entre las instituciones formales e
informales en la reduccién de las tasas de interés.

Los gerentes en sociedades mas confiadas son mds optimistas y estan
Sven et al. (2020) comprometidos con rel: laborales estables y duradk lo cual
se ve reflejado en los costos.

Morales-Sanchez et al

(2020) La confianza reduce el costo de supervisién por parte del lider.

La confianza tiene relacion con la satisfaccion del cliente, y evita

Rafiq et al. (2020) costos de fidelizacion.

Schomaker & Bauer Los niveles de confianza inciden en la reduccion de los costos de
(2020) transaccion, sobre todo los relacionados con el control.

La confianza reduce el riesgo de incertidumbre, lo cual genera

Aiwari & Tiwart (2020) reduccion de costos de inversion

La confianza tiene una influencia positiva en la lealtad del cliente,
cevitando costos de atraccion y fidelizacion

Ha (2020)

Las empresas en paises con un mayor nivel de confianza social tienen
margenes de rendimiento de bonos mas bajos. A su vez, el impacto de
la confianza en ¢l costo de la deuda es mis pronunciado en paises con
un entorno de goberanza deficiente y en época de crisis financicra.

Meng & Yin (2019)

Todos los servicios financieros se basan en la confianza entre varias
partes, y esta es importante para tomar decisiones financieras. La falta
de confianza puede conducir a peores resultados individuales y
sociales.

Bruhn (2019)

La confianza puede funcionar come una estructura de gobierno
complementaria, que reduciria el uso de jerarquias para mitigar el
oportunismo. Asi, la confianza puede reducir la necesidad de aplicar
mecanismos formales contra el comportamiento oportunista entre
socios, reduciendo los costos de monitoreo y control formal.

Romao & Valadares
(2019)

La confianza es importante para la decision de recompra y la lealtad de

Hen'et 8. (2019) los clientes.

Autores Relacion de la con los costos

la confianza interorganizacional reduce los costos de agencia al
aumentar directa ¢ indirectamente la calidad de las negociaciones
crediticias al reducir la intensidad del monitoreo del banco a través de
la habitualizacion,

Hirsch et al. (2018)

Los costos de cambio son mediadores parciales entre la confianza y la

Kaur & Soch (2018) lealtad actitudinal.

La confianza puede verse como una alternativa menos costosa de
Yuen ctal. (2018) mecanismos de control o medicion que reduce las incertidumbres en
una relacién, resultados o intenciones.

La confianza interorganizacional tiene efectos positivos directos e
indirectos en la mejora del desempefio de costos, pues puede promover
y fortalecer el intercambio de informacién, la flexibilidad, la
solidaridad y la cooperacion entre organizaciones.

Lietal. (2018)

Cuando la contratacion completa no es factible, iniciar transacciones
Goceschl & Jarke (2017) mutuamente beneficiosas requicre confianza en los participantes de
que las otras partes no se comportaran de manera oportunista.

Ye & Kankanhalli La confianza reduce la necesidad de actuar de forma autoprotectora y
(2017) facilita el comportamiento de asuncion de riesgos.

La sensibilidad cultural y la reputacion de un socio, la comunicacion
Khalid & Ali (2017) entre socios y la longevidad esperada son los antecedentes sociales que
mejoran la confianza.

La confianza de los clientes en los proveedores de servicios ha
Baloglu ¢t al. (2017) demostrado ser un fuerte predictor del compromiso emocional y los
comportamientos de lealtad.

El nivel de divulgacion de informacion y la confianza en un sitio web
de compras grupales tienen una influencia positiva en la reduccion de

Tseng & Lee (2016) los costos de bisqueda, mientras que la reduccién de los costos de
busqueda y la confianza tienen influencias positivas en la intencion de
compra grupal en linea.

La confianza puede ser un complemento o un sustituto de los contratos

Hendrikse et al. (2015) e

La reputacion del proveedor de servicios tiene un impacto directo en la
Sperando etal. (2015)  confianza y los costos de cambio, que se configuran como
determinantes de la retencion de clientes y la retencion de estos.

Los costos de la confianza y las transacciones influyen

Cat &M (2013) significativamente en las opciones de cumplimiento de los contratos.

La confianza permite un comportamicnto cooperativo, promueve
formas organizativas adaptativas como las relaciones en red, reduce

Beukers et al. (2014) los conflictos, disminuye los costos de transaccion, facilita la
formacion de grupos de trabajo, y promueve respuestas efectivas a las
crisis,
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Autores Relacién de la confianza con los costos

El impacto de los costos de cambio en la lealtad electronica depende

1. (2014; B = i
Carter et al. ( ) del nivel de confianza que sienten los clientes.

La confianza tiene influencia en la relacion entre lider y subordinado,

Choi ctal. (2014) 1o que genera menor costo de supervision

La confianza puede influir en cuanto remplazo de los incentivos, pues
Basov & Bhatti (2013)  incluso altos incentivos a colaboradores significativos, puede ser leido
por estos como falta de confianza.

Las exenciones de responsabilidad en la publicidad tienen una
influencia significativa sobre la confianza en la marca y la intencién de
compra cuando se ¢std entablando una relacién con potenciales
clientes.

Herbst et al. (2013)

La confianza tiene un efecto en el compromiso v la lealtad del cliente,

Gan & Li (2013) lo cual implica menores costos en planes de fidelizacion.

La inclusién de la confianza en el modelo del costo de transaccion
complementa la explicacion del costo de transaccion de la asignacion
de derechos de decision en las franquicias.

Mumdziev &
Windsperger (2013)

La confianza permite transferir mas facil el conocimiento,
Casimir et al. (2012) motivo por el cual los costos relacionados con esta actividad pueden
reducirse.

Los costos no pueden generalizarse, pues cada ente, dependiendo del
McEvily etal. (2012)  valor que le dé al objeto de confianza, asume costos para eliminar la
vulnerabilidad ante una contraparte.

Si la confianza reduce los costos de transaccion y aumenta el
intercambio de informacién de calidad, entonces una mayor
confiabilidad por parte de un comprador deberia reducir los costos
totales aumentando la rentabilidad.

Youn etal. (2012)

La confianza permite la transferencia del conocimiento y la asuncion
Molina-Morales etal.  de riesgos. A su vez, puede sustituir a los mecanismos formales de

(2011) control, facilitando la resolucién de disputas y permitiendo una mayor
flexibilidad.
Yen etal. (2011) La confianza percibida contribuye a los costos de cambio percibidos.

La confianza juega un papel importante en la recompra de un cliente.

Lee ot al. (2011) Asimismo, reduce los riesgos de transaccion.

El-Manstrly et al. La confianza es necesaria para reducir el riesgo percibido y la
(2011) incertidumbre asociados con las transacciones de servicios.

Fuente: elaboracién propia con base en Alvarez-Botas & Gonzalez (2021), Baloglu et al. (2017), Basov & Bhatti
(2013), Beukers et al. (2014), Bruhn (2019), Cai & Ma (2015), Carter et al. (2014), Casimir et al. (2012), Choi et al.
(2014), Cozzubo et al. (2021), El-Manstrly et al. (2011), Gan & Li (2013), Goeschl & Jarke (2017), Ha (2020), Han

etal. (2019), Hendrikse et al. (2015), Herbst et al. (2013), Hirsch et al. (2018), Kaur & Soch (2018), Khalid & Ali
(2017), Lee et al. (2011), Levy & Young (2021), Li et al. (2018), McEvily et al. (2012), Meng & Yin (2019), Molina-
Morales et al. (2011), Morales-Sanchez et al. (2020), Mumdziev & Windsperger (2013), Rafiq et al. (2020), Romao
& Valadares (2019), Schomaker & Bauer (2020), Sperando et al. (2015), Sven et al. (2020), Tiwari & Tiwari (2020),
Tseng & Lee (2016), Ye & Kankanhalli (2017), Yen et al. (2011), Youn et al. (2012), Yuen et al. (2018), Zou et al. (2021)

Aportes a la teoria y practica administrativa del didlogo entre Spaemann y el
management relacionado con la incidencia de la confianza en los costos

Los resultados hallados, tanto desde el punto de vista de Spacmann como desde la literatura reciente del
management en torno a la incidencia de la confianza en los costos de la empresa, tienen puntos que amplian
los horizontes de la comprension de este fenémeno dentro de la organizacién, lo cual se refleja en unas
implicaciones tanto tedricas como practicas en la administracion. Por ello, a continuacidn, se muestran
algunos puntos donde convergen y se pueden ampliar horizontes entre el pensamiento de Spaemann y lo
encontrado en la revision de la literatura del management.

La confianza reduce los costos de control y monitoreo

Para el fildsofo alemédn el precio de la confianza es el control excesivo vy, en efecto, el control conlleva
necesariamente a incrementar los costos transaccionales. En términos generales, la confianza y el control
tienen una relacién negativa, pues en la medida en que la confianza disminuye se va incrementando el control.
Esto también puede ser visto desde las diferentes partes interesadas de la organizacién, por ejemplo, cuando los
colaboradores empiezan a ver que cada vez se incrementa el control, manifestado muchas veces en la necesidad
de mds aprobaciones para llevar exitosamente un procedimiento al interior de la organizacién, empiezan a
responder de la misma manera, es decir, a desconfiar de la organizacién.

La literatura revisada sugiere, por su parte, en consonancia con el planteamiento de Spaemann, que los
mecanismos de control son necesarios para garantizar el cumplimiento de los acuerdos en un contrato
donde hay teorfa de agencia, denominados costos de agencia. Estos costos pueden tener varias tipologfas,
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entre las cuales se encuentra el incentivo o el costo relacionado con el monitoreo y el control sobre el
trabajo del agente. En efecto “si el supervisor confia en un empleado, es posible que dedique menos
tiempo y esfuerzo a las tareas de seguimiento y evaluacion. En otras palabras, podriamos suponer que las
organizaciones en las que el principal confia en el agente tendrdn menores costos de monitoreo y evaluacion
del comportamiento” (Morales-Sdnchez et al., 2020, p. 446).

De hecho, Schomaker y Bauer (2020) sostienen que la confianza es lo més relevante cuando la habilidad
para controlar es limitada. De igual manera, cuando esta sustituye el control, facilita la cooperacién y
mejora el desempeno en la organizacién, pues los actores no concentran sus esfuerzos en posibles resultados
negativos con salvaguardas, y suele ser mucho mas eficiente la utilizacién de recursos en cuestiones clave de
las organizaciones.

Por tanto, la confianza puede verse como una alternativa menos costosa que los mecanismos de control
o medicién (Yuen et al., 2018) al funcionar como una estructura de gobierno complementaria, que puede
reducir de jerarquias para mitigar el uso oportunista entre las partes, lo que se ve reflejado en una reduccién de
los costos de monitoreo y control (Roma#o & Valadares, 2019). Asi, la confianza funge como un sustituto de
los controles formales salvaguardando el riesgo del oportunismo, sin desconocer con ello que también puede
operar como complemento de los contratos formales (Hendrikse et al., 2015).

En este mismo sentido, es necesario saber que la confianza reduce los costos de supervisién (Choi et al,
2014). Por ejemplo, Morales-Sanchez et al. (2020) muestran como cuando hay confianza se reducen los
costos de supervisién del auditor por parte del socio del encargo. Lo anterior no quiere decir, de por si, que
el control sea pernicioso, pues hay cuestiones en las que debe operar; sin embargo, es evidente que cuando no
hay confianza se incrementan mds los costos asociados con el control y la vigilancia. Por ejemplo, cuando la
empresa no confia en los colaboradores debe incrementar mas mecanismos de control, lo que paulatinamente
va haciendo que la entidad vaya perdiendo flexibilidad y ganando en hermetismo.

La confianza reduce los costos de gestion de relacionamiento con las partes interesadas

En términos generales, tanto Spaemann como la literatura revisada del management coinciden en que la
confianza reduce los costos asociados a la relacién con diferentes partes interesadas, tales como colaboradores,
clientes, inversionistas, acreedores, el Estado y la sociedad en general. Particularmente, es importante aqui
decir que, asi como cuando Spaemann (2005) dice que la confianza dispensada a una persona es capaz
de transformarla positivamente, puede suceder exactamente lo contrario, esto es, la desconfianza puede
transformar negativamente a una persona llevandola a no dar lo mejor de si. Cuando una parte interesante
barrunta que toda relacién que tiene con la organizacién estd mediada por seguros, requerimientos legales que
sobrepasan el limite de lo absurdo, contratos con un sinnimero de clausulas y de penalidades, prefiere muchas
veces no generar relaciones con la empresa. Por eso, Hendrikse et al. (2015) recuerdan que la confianza puede
ser un sustituto de los contratos formales.

En este sentido, como dice Spaemann, la desconfianza puede dar lugar al incremento de los gastos. Piénsese,
por ejemplo, los costos que le implican a una empresa cuando la comunidad en la cual opera no confia en ella,
cudnto le cuesta el posicionamiento de su buen nombre en medio de esa comunidad. En sentido similar, se
puede generar un cuestionamiento parecido cuando el Estado pierde la confianza en las empresas de un sector,
lo que hace es incrementar el control a través de la exigencia de compras de seguros, de pagos de contribuciones
o el reporte de informacién periddica sobre ciertos movimientos.

Pero adicional a ello, la desconfianza también puede dar pie ala reduccién de la productividad, pues cuando
los colaboradores perciben que todas sus interacciones con la organizacién estin mediadas por reglas que
ponen de manifiesto la desconfianza de la empresa en ellos, por un lado, se desmotivan, porque todos los seres
humanos consideran que son dignos de confianza, como lo sostiene Spacmann (2005) y mientras no haya
motivos para considerar lo contrario, esta debe suponerse. No puede olvidarse, ademds, como lo sostienen
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Choi et al. (2014) que la confianza fomenta relaciones més sélidas entre el lider y sus colaboradores, lo cual
tiene impacto en el costo de la rotacién del personal e incremento en la productividad. Adicionalmente, la
transferencia de conocimiento se facilita cuando existe confianza afectiva entre los colaboradores (Spaecmann,
2005), motivo por el cual las organizaciones deberfan facilitar un ambiente de confianza entre los trabajadores
(Casimir et al., 2012; Hendrikse et al., 2015; Molina-Morales et al., 2011), dado que es clave al momento de
compartir informacidn entre diferentes actores (Youn et al., 2012).

De igual manera, la falta de confianza puede verse reflejada en una disminucién de ingresos, ya que muchas
empresas imponen a los clientes tantos requisitos para establecer relaciones con ellos que da la impresion de
estar tratando con enemigos. Otro factor que puede ser causante de la reduccién de los ingresos surge cuando
los clientes tienen que hacer algun tipo de reclamacidn, pues en ocasiones la experiencia es tan desagradable
que muchas personas deciden no volver a tener ningtn tipo de relacién con la organizacion.

No puede obviarse que construir y mantener la lealtad de los clientes es un factor clave de éxito de cualquier
organizacion (Kaur & Soch, 2018; Yuen etal., 2018), pues es un objetivo estratégico para incrementar el valor
y la rentabilidad de la marca (Baloglu et al., 2017). Por lo anterior, la retencidn de los clientes es un punto clave
porque estd asociada con el incremento de las ganancias y con la reduccién de costos (Sperando et al., 2015).

Para lograr lo anterior, la confianza se presenta como un factor clave en las relaciones a largo plazo (Kaur &
Soch, 2018), dado que es una creencia fuerte en algo y es clave para mantener la continuidad de una relaciéon
entre el cliente y el proveedor (Han et al,, 2019). De igual manera, la confianza ha demostrado ser un fuerte
predictor del compromiso emocional y los comportamientos de lealtad, pues los clientes no establecen un
compromiso emocional con una empresa sin fundamento (Baloglu et al., 2017).

Hay evidencia donde se demuestra la influencia positiva que tiene la confianza en la lealtad del cliente (Ha,
2020), lo cual se traduce efectivamente en la reduccién significativa de costos para la organizacidn, pues es
mucho menos costoso mantener un cliente que atraer uno nuevo: “Las transacciones iniciales con nuevos
clientes son menos rentables que las transacciones con clientes existentes, por lo que la fidelizacién es una
estrategia importante” (Carter et al., 2014, p. 185).

Por ejemplo, las exenciones de responsabilidad en la publicidad tienen una influencia significativa sobre la
conflanza en la marcaylaintencién de compra cuando se estd entablando una relacién con potenciales clientes
(Herbst et al., 2013). Adicionalmente, la confianza en la marca es importante en la decisién de recompra o
~lo que es lo mismo- en el mantenimiento de una relacién duradera con los clientes (Han et al., 2019; Lee
etal., 2019).

Asimismo, la confianza mejora las relaciones con los inversionistas y acreedores. Se ha demostrado
empiricamente que las empresas que estan en paises donde hay una baja percepcién de confianza y un pobre
ambiente de gobernanza, el costo de la deuda es mayor que en los paises donde esta percepcidn es alta (Meng
& Yin, 2019), a su vez, la confianza social tiene influencia en la eficiencia de las inversiones en ciertos paises
(Zou et al., 2021). Esto es explicable ya que todos los servicios financieros se basan en la confianza entre las
partes (Bruhn, 2019).

Particularmente, la confianza reduce los margenes de los préstamos cuando las instituciones formales de
un pais son débiles. En sentido similar, la confianza ayuda a incrementar la credibilidad entre prestamistas y
prestadores reduciendo los costos asumidos por los prestamistas relacionados con la proteccién de los riesgos
asumidos (Alvarez-Botas & Gonzélez, 2021).

Por su parte, Meng & Yin (2019) aseguran que la confianza tiene el potencial de reducir los costos de
financiacién de una empresa porque, en primer lugar, reduce los costos de transaccién de una sociedad,
lo que se ve reflejado en el aumento de la eficiencia de las actividades comerciales y, en efecto, hay unas
bases mas sélidas para pagar la deuda; en segundo lugar, porque fomenta la participacién en el mercado
y, consecuentemente, habria mis disponibilidad de fondos; en tercer lugar, porque la confianza aumenta el
flujo de informacidn entre las personas y esto reduce el costo de seguimiento de los acreedores; y, finalmente,
servirfa para mitigar el problema de agencia, lo que también podria reducir el costo de la deuda.
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Lo anterior tiene sentido porque la confianza reduce la percepcién del riesgo (El-Manstrly et al., 2011;
Hendrikse et al., 2015; Molina-Morales et al., 2011), lo cual tiene una reduccién en medidas de control, sobre
todo si se entiende, en términos amplios, que la confianza puede tener una relacién con un contrato implicito
(Levy & Young, 2021).

Consideraciones finales

Gadamer (1998) decia que todo verdadero didlogo “desemboca en el silencio del consenso y de lo
evidente” (pp. 184-185), no porque necesariamente se confluya en todos los aspectos, sino porque los
interlocutores, sin perder su individualidad, fusionan horizontes. En este sentido, hablar de “fusién de
horizontes” es abogar por la capacidad que tienen los interlocutores de compartir los significados de sus
experiencias y de sus conocimientos, no para que un modo de interpretar se pierda en otro, sino para que se
amplien por medio de la riqueza del otro (Cuchumbé, 2012).

En el didlogo propuesto en este articulo se buscaron, desde horizontes diferentes, desde la filosofia moral,
con Robert Spaemann, por un lado, y desde el managament, con la revisién de literatura, por otro lado,
encontrar los principales puntos en comun para poner de manifiesto cémo la confianza reduce costos en
las organizaciones, aspecto relevante tanto desde el punto de vista ético como estratégico, pues la confianza
es un valor en si mismo que puede generar resultados en las operaciones de una entidad si se gestiona
adecuadamente.

En consecuencia, de este didlogo se infieren dos aspectos que quedan en la agenda, tanto para las ciencias
humanas como para las ciencias administrativas. El primero de ellos es aquel segun el cual las ciencias humanas
deben acercarse mds a las ciencias administrativas, no buscando tnicamente aspectos donde lo humano es
objetivado (Aktouf, 2009; Cruz etal., 2003 ), sino también indagando bases practicas desde donde repensarse.
Una muestra de ello es el intento del texto aqui analizado de Spaemann (2005), quien dejando claras las
diferencias entre la confianza en general y la confianza en las organizaciones, dio puntos clave de la practicidad
de la confianza en términos de costos.

El segundo aspecto estd relacionado con un llamado a las ciencias administrativas para que acudan, cuando
aborden el tema de la confianza, a la ética, de tal manera que no sea vista solo como un medio instrumentalista
orientado hacia un fin de lucro. En este sentido, es relevante analizar si ese acto netamente humano de confiar
al interior de las organizaciones no esta siendo utilizado simplemente como un medio, pues como ya lo
recordd Kant (1975), “en toda la creacién puede todo lo que se quiera y sobre lo que se tenga algtin poder
ser también empleado solo como medio; inicamente el hombre, y con ¢l toda criatura racional, es fin en si
mismo” (p. 127). La confianza es algo profundamente humano porque el hombre se estd haciendo vulnerable
abandondndose a otro u otros, y, en efecto, cuando esta se instrumentaliza se estd tomando al hombre como
medio, olviddndose de la maxima kantiana que tiene como fundamento la dignidad humana, pues todo lo
demis tiene valor, pero el hombre tiene dignidad.

Spacmann (1988) comentando esta cuestién kantiana pone en el escenario la responsabilidad, pues en
la confianza hay dependencia, y “la dependencia genera responsabilidad” (p. 23). Esta dependencia es un
llamado moral para responder por el otro, dado que en la confianza hay vulnerabilidad, el otro se estd haciendo
voluntariamente vulnerable. En efecto, cuando se confia se espera una respuesta: se confia porque se percibe
responsabilidad (Spaemann, 2003).

De alli que se arribe a una cuestién relevante para la administracién, es decir, saber si la confianza esta
siendo considerada més alld de un instrumento o de un medio, de manera responsable, lo cual tiene relacién
directa con la intencién del acto, es decir, cudl es la intencién de los que estdn interactuando en la relacién de
la confianza. En este aspecto es dable recordar el pensamiento kantiano en los siguientes términos:
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Ni en el mundo ni, en general, fuera de ¢l es posible pensar nada que pueda ser considerado bueno sin restriccidn excepto
una buena voluntad. El entendimiento, el ingenio, la facultad de discernir, o como quieran llamarse los talentos del espiritu;

o el valor, la decisién, la constancia en los propdsitos como cualidades del temperamento son, sin duda, buenos y deseables
en muchos sentidos, aunque también pueden llegar a ser extraordinariamente malos y dafiinos si la voluntad que debe hacer
uso de estos dones de la naturaleza y cuya constitucién se llama propiamente cardcter no es buena. (Kant, 2017, p. 53)

Por tanto, es apelando ala buena voluntad como las personas se dispensan confianza, buena voluntad que es
imposible de saber con certeza, porque estd en lo mas profundo de las personas y puede ser falsificada (Baier,
1986). No obstante, la administracidon no puede pasar por alto esta cuestién cuando se acerca al tema de la
conflanza si no quiere devenir en mero instrumentalismo.

Consideraciones éticas

Esta investigacion se llevé a cabo siguiendo estindares éticos de publicacién. Adicionalmente, no requirié
aval ético, dado que las fuentes principales son documentales y fueron consultadas en bases de datos
institucionales.

Contribucion de los autores

Para el desarrollo de este articulo, dado que es resultado de la investigacién doctoral en filosofia que
llevé por titulo “La confianza desde la ética de las organizaciones. Un planteamiento filoséfico para
la legitimidad empresarial en la generacién de valor social’, los autores han realizado una contribucién
significativa especificada a continuacién: Carlos Vargas-Gonzélez: al ser este producto fruto de su tesis
doctoral, participo# en la conceptualizacién, sobre todo, desde la filosofia y en el didlogo de esta con la
administracién. Ivan-Dario Toro-Jaramillo: fue el asesor del proyecto de la tesis doctoral que dio como uno
de sus resultados este articulo, y participo# en la conceptualizacién desde la administracién y en el didlogo
de esta con la filosoffa.

Financiacion
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juridica, una persona ficticia, capaz de ¢jercer derechos y contraer obligaciones civiles, y de ser representada judicial y
extrajudicialmente”.
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