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Cuernavaca, Morelos a 19 de febrero del 2018

'DRA. VERONICA ELENA PALMERIN LOPEZ
SECRETARIA DE INVESTIGACION Y POSGRADO DE LA FCAel
PRESENTE :

Me es grato enterarle que en mi caricter de DIRECTOR DE LA TESINA Titulada
“La confianza como factor determinante en Ia gestiéon de los -
recursos humanos”. Estudio de caso: Distribuidora automotriz JVR”, 5
que presenta la estudiante Daniela Beatriz Salgado Arteaga con matricula
8520140708, cumple con los lineamientos tedricos, metodoldgicos y de
investigacién requeridos en el Reglamento de Titulacién de Posgrado en la UAEM,
y con fundamento en lo anterior, OTORGO la LIBERACION DE LA TESINA para que
continte con los tramites correspondientes y presentar la defensa ante el jurado
que sirva designar para tal fin.
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Sin otro particular, le envio un cordial saludo.

Atentamente
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Cuernavaca, Morelos a 01 Marzo del 2018.

DRA. VERONICA ELENA PALMERIN LOPEZ
SECRETARIA DE INVESTIGACION Y
POSGRADO DE LA FCAel.

Hago de su conocimiento que he leido con interés su investigacion, para obtener el
grado de la especialidad en Gestiéon de Recursos Humanos, de la estudiante
Daniela Beatriz Salgado Arteaga, con matricula 8520140708, con el titulo “La
confianza como factor determinante en la gestion de los recursos humanos”.
Estudio de caso: Distribuidora automotriz JVR, me permito informarle que
después de una revisién cuidadosa de dicha tesina, concluyo que el trabajo se
caracteriza por el establecimiento de objetivos académicos pertinentes y una
metodologia adecuada para su logro. Ademas, construye una estructura coherente
y bien documentada, por lo cual, considero que los resultados obtenidos de la
investigacién contribuyen al conocimiento del tema tratado.

Con base en los argumentos precedentes, me permito expresar mi VOTO
APROBATORIO por lo que de mi parte no existe inconveniente para que la
estudiante contine con los tramites que esta Secretaria de Investigacion y

Posgrado tenga establecidos para obtener el grado mencionado.

ATENTAMENTE

\

DR. HUMBERTO GARCIA JIMENEZ
CATEDRATICO DE LA SECRETARIA DE
INVESTIGACION Y POSGRADO DE LA FCAel.
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Cuernavaca, Morelos a 12 Abril del 2018.

DRA. VERONICA ELENA PALMERIN LOPEZ
SECRETARIA DE INVESTIGACION Y
POSGRADO DE LA FCAel.

Hago de su conocimiento que he leido con interés su investigacion, para obtener
el grado de la especialidad en Gestién de Recursos Humanos, de la estudiante
Daniela Beatriz Salgado Arteaga, con matricula 8520140708, con el titulo “La
confianza como factor determinante en la gestion de los recursos humanos”.
Estudio de caso: Distribuidora automotriz JVR, me permito informarle que
después de una revision cuidadosa de dicha tesina, concluyo que el trabajo se
caracteriza por el establecimiento de objetivos académicos pertinentes y una
metodologia adecuada para su logro. Ademas, construye una estructura coherente
y bien documentada, por lo cual, considero que los resultados obtenidos de la

investigacion contribuyen al conocimiento del tema tratado.

Con base en los argumentos precedentes, me permito expresar mi VOTO
APROBATORIO por lo que de mi parte no existe inconveniente para que la
estudiante continie con los tramites que esta Secretaria de Investigacion y
Posgrado tenga establecidos para obtener el grado mencionado.

ATENTAMENTE

DR. AUGUSTO Ifr
PROFESOR- INVE



Cuernavaca, Morelos a 03 Mayo del 2018.

DRA. VERONICA ELENA PALMERIN LOPEZ
SECRETARIA DE INVESTIGACION Y
POSGRADO DE LA FCAel.

Hago de su conocimiento que he leido con interés su investigacion, para obtener el
grado de la especialidad en Gestién de Recursos Humanos, de la estudiante
Daniela Beatriz Salgado Arteaga, con matricula 8520140708, con el titulo “La
confianza como factor determinante en la gestion de los recursos humanos”.
Estudio de caso: Distribuidora automotriz JVR, me permito informarle que
después de una revision cuidadosa de dicha tesina, concluyo que el trabajo se
caracteriza por el establecimiento de objetivos académicos pertinentes y una
metodologia adecuada para su logro. Ademas, construye una estructura coherente
y bien documentada, por lo cual, considero que los resultados obtenidos de la

investigacion contribuyen al conocimiento del tema tratado.

Con base en los argumentos precedentes, me permito expresar mi VOTO
APROBATORIO por lo que de mi parte no existe inconveniente para que la
estudiante continde con los tramites que esta Secretaria de Investigacion vy

Posgrado tenga establecidos para obtener el grado mencionado.

ATENTAMENTE

. DR, JQS.E ALBERTO HERNANDEZ AGUILAR
: PEDFEE,SOR INVESTIGADOR DE LA FCAel




Cuernavaca, Morelos a 12 Abril del 2018.

DRA. VERONICA ELENA PALMERIN LOPEZ
SECRETARIA DE INVESTIGACION Y
POSGRADO DE LA FCAel.

Hago de su conocimiento que he leido con interés su investigacion, para obtener
el grado de la especialidad en Gestion de Recursos Humanos, de la estudiante
Daniela Beatriz Salgado Arteaga, con matricula 8520140708, con el titulo “La
confianza como factor determinante en la gestion de los recursos humanos”.
Estudio de caso: Distribuidora automotriz JVR, me permito informarle que
después de una revision cuidadosa de dicha tesina, concluyo que el trabajo se
caracteriza por el establecimiento de objetivos académicos pertinentes y una
metodologia adecuada para su logro. Ademas, construye una estructura coherente
y bien documentada, por lo cual, considero que los resultados obtenidos de la

investigacion contribuyen al conocimiento del tema tratado.

Con base en los argumentos precedentes, me permito expresar mi VvOTO
APROBATORIO por lo que de mi parte no existe inconveniente para que la
estudiante continie con los tramites que esta Secretaria de Investigacion y

Posgrado tenga establecidos para obtener el grado mencionado.

NANDO ROMERO TORRES. -
R- INVESTIGADOR:DE LA FCARL™
WIVESTIGACISN ) AORGRAND



Cuernavaca, Morelos a 12 Abril del 2018.

DRA. LAURA PATRICIA CEBALLOS GILES
DIRECTORA DE LA FCAel.

Hago de su conocimiento que he leido con interés su investigacion, para obtener
el grado de la especialidad en Gestion de Recursos Humanos, de la estudiante
Daniela Beatriz Salgado Arteaga, con matricula 8520140706, con el ttulo “La
confianza como factor determinante en la gestion de los recursos humanos”.
Estudio de caso: Distribuidora automotriz JVR, me permito informarle que
despues de una revision cuidadosa de dicha tesina, concluyo que el trabajo se
caracteriza por el establecimiento de objetivos académicos pertinentes y una
metodologia adecuada para su logro. Ademas, construye una estructura coherente
y bien documentada, por lo cual, considero que los resultados obtenidos de la

investigacion contribuyen al conocimiento del tema tratado.

Con base en los argumentos precedentes, me permito expresar mi VOTO
APROBATORIO por lo que de mi parte no existe inconveniente para que la
estudiante continle con los tramites que esta Secretaria de Investigacion vy

Posgrado tenga establecidos para obtener el grado mencionado.

ATENTAMENTE
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Resumen
La confianza ha sido abordada en distintas ramas del conocimiento tales como: la sociologia, la
economia y la psicologia. Sin embargo, a partir de la década de los noventa, resulta fundamental
dentro de la literatura administrativa; es por ello que la investigacion tedrica, revisa los tipos de
confianza organizacional, a partir del modelo tedrico propuesto por Lewiki y Bunker (1996), como
marco explicativo que destaca el tema de la confianza para el éxito en las organizaciones y el cual
establece tres tipos de confianza: la calculativa, la cognoscitiva y la identificativa. Este modelo
tedrico, se encuentra sustentado en la teoria del comportamiento organizacional de Robbins (1999),
Davis y Newstrow (2003). Previo a lo anterior, se revisa el estado del arte respecto a la confianza,
sus caracteristicas y las disciplinas en las cuales ha sido estudiada. La investigacién que se realizo fue
bajo el enfoque cuantitativo y la poblacion estuvo conformada por una muestra representativa de la
totalidad del universo.

Palabras clave:
Organizacion, confianza, confianza calculativa, confianza cognoscitiva, confianza identificativa.
Abstract
The trust has been addressed in different branches of knowledge such as: sociology, economics and
psychology. However, from the decade of the nineties, it is essential within the administrative
literature; that is why the theoretical research, reviews the types of organizational trust, from the
theoretical model proposed by Lewiki and Bunker (1996), as an explanatory framework that
highlights the issue of trust for success in organizations and which establishes three types of
confidence: the calculative, the cognitive and the identifying. This theoretical model is based on the
organizational behavior theory of Robbins (1999), Davis and Newstrow (2003). Prior to the above,
the state of the art is reviewed with respect to trust, its characteristics and the disciplines in which it
has been studied. The research that was carried out was based on the quantitative approach and the

population consisted of a representative sample of the entire universe.

Keywords:
Organization, trust, calculative confidence, cognitive confidence, identity confidence.



Introduccion

La confianza es y ha sido un concepto de gran interés para las ciencias sociales, la
teoria organizacional y la sociologia de las organizaciones en el ambito de las organizaciones
formales, mejor conocidas como empresas, debido a que cada vez mas se observa que el
compromiso organizacional en las relaciones sociales se hacen cada vez mas improbables, es

decir, la lealtad organizacional (Pérez Mayo y Hernandez, 2016).

Aunado a lo anterior, la confianza es un valor en el cual se deben fundamentar las
relaciones de colaboracion en el ambito de la organizacion; esto en razon de que la confianza
ha sido reconocida en mdaltiples disciplinas, esto a partir de la década de los 50°s (Argyris,
1962; y Mc Gregor, 1967). Posteriormente, en la década de los 90’s se vuelve un aspecto

esencial dentro de la literatura organizacional (Rousseau, et. al. 1998).

La confianza es importante en la gestion de los recursos humanos; por lo que ha tenido un
énfasis preponderante en la literatura de las ciencias sociales y la administracion. En este
sentido, existen investigaciones, las cuales consideran que la confianza es fundamental en
las actividades de cualquier organizacion, pues representa una ventaja competitiva. No

obstante lo anterior; aun hacen falta estudios que se centren en la confianza organizacional.

En pleno siglo XXI, las organizaciones tienen la necesidad de irse adaptando a los
cambios que pudieran surgir en el entorno; por lo que, las mismas tienen que formar alianzas
de colaboracion compartida tanto de recursos, como de conocimientos. Es por ello, que la
confianza permite un equilibrio entre las diferencias a fin de generar nuevo conocimiento y

asi llegar al aprendizaje organizacional, el cual contribuye a la innovacion (Rubio, 2009).



Por lo anterior, la confianza es el intercambio del conocimiento (Davenport y Prusak,
2009). Asi mismo, es fundamental en las negociaciones y el trabajo en equipo (Kramer y
Tyler, 1996). Los altos niveles de confianza propician: la comunicacion efectiva, el debate,
el aprendizaje, la innovacién, el didlogo, y relaciones mas comprometidas (Dodgson, 1993;

Ichijo, et. al. 2003; Mayer et. al. 1995).

Esta investigacion, es fundamental toda vez de que la confianza, ha sido abordada a efecto
de comprender a las organizaciones a través su propia realidad. Asi mismo, por todo lo que
implica la reduccion de costos y tiempos de entrega en la sociedad del conocimiento

globalizado, en la que nos encontramos inmersos (Rubio, 2009).
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Figura 1. Mapa conceptual primer capitulo

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 2. Mapa de la estructura de la investigacion

“LA IMPORTANCIA DE LA CONFIANZA EN LA GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS”.
ESTUDIO DE CASO: DISTRIBUIDORA AUTOMOTRIZ JVR

/ Pregunta general de \

investigacion

¢(Cudl es el tipo de
confianza que prevalece en
la distribuidora automotriz
JVR?

ﬁreguntas especificas de\

investigacion

a).- ¢Cuél es el nivel de
confianza calculativa que
prevalece en la distribuidora
automotriz JVR?

b).- ¢Cuél es el nivel de
confianza cognoscitiva que
prevalece en la distribuidora
automotriz JVR?

c).- ¢Cuél es el nivel de
confianza identificativa que
prevalece en la distribuidora

Kautomotriz JVR? J

Kautomotriz JVR.

/ Objetivo General \

Identificar el tipo de confianza
que prevalece en la distribuidora
automotriz JVR, mediante el
modelo propuesto por Lewiki y
Bunker (1996).

I
ﬂ)bjetivos especificos dh

investigacion

a).- Identificar el nivel de
confianza calculativa que
prevalece en la distribuidora
automotriz JVR.

b).- Identificar el nivel de
confianza cognoscitiva que
prevalece en la distribuidora
automotriz JVR.

c).- ldentificar el nivel de
confianza identificativa que
prevalece en la distribuidora

Fuente: elaboracion propia.

Hipotesis de investigacion

ﬂipétesis afirmativas: \

La distribuidora automotriz JVR,

tiene una mayor tendencia en la
confianza: calculativa,

cognoscitiva o identificativa.
Hipotesis nulas:

La distribuidora automotriz JVR,
no tiene una mayor tendencia en
la confianza: calculativa,

cognoscitiva o identificativa.

4

/ Variable Independiente \

e Confianza

Variables dependientes

e Confianza calculativa
e Confianza cognoscitiva
e Confianza identificativa

< 4
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1.2 Planteamiento del problema de investigacion

El fendbmeno de la confianza, ha sido estudiado por la literatura de la administracion desde
hace mas de una década. Sin embargo, y a pesar del gran nimero de trabajos académicos,
no resulta tan sencillo dar con una definicion acorde, clara y completa de qué es lo que se
entiende por confianza. Esta misma diversidad es la que se puede percibir cuando se analiza
la literatura, con respecto al tema de la confianza y su influencia en los resultados

organizativos (Dirks y Ferrin, 2001).

Lo anterior, en razén, de que la confianza ha sido abordada en distintas ramas del
conocimiento tales como: la economia, la psicologia, la sociologia y; por lo que aunque el
objeto de andlisis sea el mismo, el punto de vista desde la disciplina en que se estudia difiere
en funcion del interés del area estudiada; es decir el objeto material es el mismo, el objeto

formal es diverso.

Una vez que se ha realizado un andlisis de la literatura, se puede observar que el modelo
tedrico propuesto por Lewiki y Bunker (1996), ha sido utilizado especificamente en la
organizacion. En el contexto de la organizacién objeto de estudio, la problematica es que la
distribuidora automotriz JVR, no ha realizado un diagndstico que permita identificar el tipo
de confianza (calculativa, cognoscitiva e identificativa), que prevalece actualmente en su
organizacion. Lo anterior, implica el desconocimiento del tipo de confianza en el cual se han
basado las decisiones; especificamente las que vinculan las relaciones entre el personal

directivo y administrativo.
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Figura 3. Objeto de estudio

Confianza )

_ Con_fi_anz_a é?gjig?if/g
identificativa

Confianza
cognoscitiva

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la figura 3, existen tres tipos de confianza: la calculativa (la
cual se basa en el incentivo), la cognoscitiva (basada en el conocimiento), y la identificativa
(basada en la normatividad y en la cultura).

1.3 Preguntas de investigacion.

Las preguntas de investigacion, son planteadas a efecto de darle sentido al problema de
investigacion planteado.

1.3.1 Pregunta general de investigacion

¢Cual es el tipo de confianza, que prevalece en la distribuidora automotriz JVR?
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1.3.2 Preguntas especificas de investigacion

1.- ¢Cual es el nivel de confianza calculativa, que prevalece en la distribuidora

automotriz JVR?

2.- ¢Cual es el nivel de confianza cognoscitiva, que prevalece en la distribuidora

automotriz JVR?

3.- ¢(Cual es el nivel de confianza identificativa, que prevalece en la distribuidora

automotriz JVR?
1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Identificar el tipo de confianza que prevalece en la distribuidora automotriz JVR, a través del

modelo propuesto por Lewiki y Bunker (1996).

1.4.2 Objetivos especificos

1. Identificar el nivel de confianza calculativa, en la distribuidora automotriz JVR.
2.- Identificar el nivel de confianza cognoscitiva, en la distribuidora automotriz JVR.

3. Identificar el nivel de confianza identificativa, en la distribuidora automotriz JVR.

1.5 Hipotesis de investigacion

Segun Hernandez et. al. (2010), las hipdtesis son respuestas provisionales que se dan a la
preguntas de investigacion y pueden ser formuladas en sentido afirmativo y negativo. Por lo

anterior, las hipotesis de investigacion, son las siguientes:
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e Hipodtesis afirmativas:
H1.- La distribuidora automotriz JVR, tiene una mayor tendencia de confianza calculativa.
H2.- La distribuidora automotriz JVR, tiene una mayor tendencia de confianza cognoscitiva.

H3.- La distribuidora automotriz JVR, tiene una mayor tendencia de confianza identificativa.

e Hipotesis nulas:
HO1.- La distribuidora automotriz JVR, no tiene una mayor tendencia de confianza
calculativa.
HO02. La distribuidora automotriz JVR, no tiene una mayor tendencia de confianza
cognoscitiva.
HO03.- La distribuidora automotriz JVR, no tiene una mayor tendencia de confianza

identificativa.

1.6 Variables de investigacion

Las variables son susceptibles de medirse y observarse; por lo que pueden ser aplicadas
a las personas, a los seres vivos, objetos y fendmenos, los cuales adquieren diversos valores
respecto de la variable referida. (Hernandez, 2010). En la presente investigacion las variables

dependientes e independientes a investigar se pueden apreciar en la tabla 1.
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Tabla 1. Definicion de Variables dependientes e independientes de investigacion.

Confianza

Confianza calculativa
Es una actitud positiva de las Se relaciona con los resultados que derivan de seguir la relacién, en
expectativas que se tiene del €aso de violentar la confianza derivada de un acuerdo previo.

comportamiento de alguien y/o (Rubio, 2009).
algo en una  situacion

determinada que entran a riesgo Confianza cognoscitiva
para la parte confiada. Estd basada en el intercambio de informaciéon y en la forma de
(Baba ,2009). interpretacion de la misma; lo cual tiene consecuencias en lo que

respecta a la gestion del conocimiento.
(Rubio, 2009).

Confianza identificativa

Es caracterizada por un entendimiento mutuo, entre las partes
involucradas; hasta tal punto, de que cada uno pueda actuar a nombre
de otro. Por lo tanto, la otra parte puede confiar en que su interés estara
protegido sin necesidad de vigilancia.

(Rubio, 2009).

Fuente: elaboracion propia en base a Baba (1999) y Rubio (2009), Lewicki y Bunker (2009), Baba
(1999), Curral y Judge (1995), Dooley, et. al. (1999) y Dirks et. al. (2001).

1.7 Justificacion

Herndndez et. al. (2010), afirma que en la justificacion es importante sefialar la
conveniencia de la investigacion, la relevancia social, su valor teérico y la utilidad
metodoldgica.

Segun Montafio (2014), los principales desafios que enfrenta América Latina, es una
solida formacion y preparacion técnica para formar profesionales de la administracion que

analicen criticamente la realidad que enfrentan nuestras sociedades y sus organizaciones.
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Lo anterior en razén de que el profesional de la administracion carece de capacidad de
analisis, orientacion critica para discernir entre problemas y soluciones simples o complejas,
asi como modelar las diversas situaciones que se le presenten, proponiendo soluciones en

grado de complejidad.

Los estudios enfocados en la confianza, generan grandes beneficios a las organizaciones,
pues al hacer un estudio de ésta magnitud se podra identificar el tipo de confianza calculativa,
cognoscitiva o identificativa, segun sea el caso. Por lo anterior, cada organizacion necesita

una intervencién de acuerdo a su realidad, es decir necesita un traje hecho a la medida.

Asi mismo, el estudio de confianza es justificable, en razéon de que existe poca
investigacion, a pesar de ser trascendental para conocer el funcionamiento de las
organizaciones; por lo que con esta investigacion se realizaran nuevos aportes a la

administracion de los recursos humanos, asi mismo a la distribuidora automotriz JVR.

1.8 Relevancia

Segln Perrow (1984), ante la dificultad de hacer frente a las exigencias cada vez méas
complejas que la sociedad demanda, es conveniente asumir de una forma distinta el manejo
de las organizaciones y sus recursos humanos. Por tal motivo, se considera necesario adaptar
las estructuras y procesos a las exigencias histéricas del momento, pues cada organizacion

opera de la manera que cree es la mas correcta.

Conforme avanza el siglo XXI, el tema de confianza, se vuelve uno de los pilares

fundamentales en la administracion de los recursos humanos, pues la competitividad es un
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fendmeno al que se tienen que enfrentar las organizaciones para que se pueda lograr el éxito
esperado; por lo que al ser la efectividad parte de la estructura humana, los lideres deben

doblegar esfuerzos para que se cumpla con los objetivos de la organizacion.

Finalmente, ésta investigacion es relevante, en razon de que se encuentra inmersa dentro
de las lineas de investigacion del cuerpo académico de estudio de las organizaciones,

competitividad estratégica y sociologia de las organizaciones.

1.9 Pertinencia y factibilidad

Segln Hernandez, et. al. (2010), la factibilidad cuestiona lo siguiente: ¢es posible llevar
a cabo el estudio?, ;se poseen los recursos necesarios para realizar la investigacion?

Esta investigacion, es pertinente en razon de que la confianza, ha sido recuperada a efecto
de comprender a las organizaciones desde su propia realidad. Asi mismo, y dadas las
presiones que implica la reduccion de costos y tiempos de entrega en la sociedad del
conocimiento globalizado, en las que nos encontramos inmersos; resulta necesario
profundizar en el desarrollo de una confianza de mayor calidad en las relaciones (Rubio,
2009).

Por lo que respecta a la distribuidora automotriz JVR, es de tamafio macro y esta
enfocada a ofrecer servicios de distribucion; respecto al tiempo, éste resulta suficiente
para culminar la tesina: y por cuanto hace a los recursos no existe inconveniente porque

fueron contemplados desde el inicio de la investigacion.
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Es importante hacer mencion que el gerente de la distribuidora automotriz JVR, autorizo
el desarrollo de la investigacion y me canalizo al area de recursos humanos, a efecto de estar

en posibilidad de recopilar la informacidn necesaria para el desarrollo de la misma.

Ahora bien en el capitulo Il, se hard un marco tedrico, a traves del cual se explicard la
evolucion historica de la confianza, sus antecedentes de estudio en las organizaciones y sus
dimensiones. Finalmente se desarrollara la teoria del comportamiento organizacional, la cual

da sustento al tema de investigacion planteado.
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Capitulo Il Marco tedrico
La confianza en la gestion de los Recursos

Humanos.
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Figura 4. Mapa conceptual del capitulo 11

MARCO TEORICO

Proporciona el estado del
conocimiento y da el sustento
histérico a la investigacion planteada

Revision de la
literatura

e Seleccién
e Integracion

Construccion marco
tedrico

Teoria particular

Comportamiento
Organizacional

(Robbins, 2013)

Fuentes primarias

Fuentes
secundarias

Fuentes terciarias

Fuente: Elaboracion propia en base a Hernandez (2010).




Segun Hernandez, et. al. (2010), afirman que una teoria es un conjunto de proposiciones
interrelacionadas, capaces de explicar ¢Por qué y como ocurre un fendbmenao?, en este caso el
desarrollo de la teoria del comportamiento organizacional. Por lo tanto, en la elaboracion del
marco teorico, mediante el andlisis de las contribuciones mas importantes hasta llegar a la
teoria del comportamiento organizacional.

2.1 Estado del arte, en torno al concepto de confianza.

El fendmeno de la confianza, ha sido estudiado por la literatura de la administracién desde
hace mas de una década. Sin embargo, y a pesar del gran nimero de trabajos académicos,
no resulta tan sencillo dar con una definicién acorde, clara y completa de qué es lo que se
entiende por confianza. Esta misma diversidad es la que se puede percibir cuando se analiza
la literatura, con respecto al tema de confianza y su influencia en los resultados organizativos

(Dirks y Ferrin, 2001), tal y como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 2. Aportes de la confianza en el dmbito organizacional.

AUTOR ANO TEMA CONCEPTO
Baba 1999 Confianza Expectativas que se tienen del comportamiento de alguien en una
situacion determinada que entrafia riesgo para la parte confiada.
Curral 1995
y
Judge

Dooley 1999

Dirks 2001

Mc Aliister 1995 Confianza  Limite en el cual, se piensa en que los demas no actuaran para obtener

un beneficio, aprovechandose de nuestra vulnerabilidad.
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Panteli
Y
Sockalninga

Lewicki

Mc Night et.

al.

Dibben

Newell

y
Swam

Boon

y
Holmes

Shapiro et. al.

Lewicki

y
Bunker

Lewicki

y
Bunker

Rousseau et.
al.

y

2005

1998

1998

2000

2000

1991

1992

1995

1995

1996

1998

Confianza

Confianza

Confianza

Confianza

Confianza
condicional

Confianza
incondicional

Confianza

Confianza
calculativa

Confianza
Cognoscitiva

Confianza
identificativa

Sus componentes son: la disposicion para ser vulnerable y las
expectativas que genera la confianza.

En nuestra vida cotidiana, la confianza es una combinacién entre el
sentimiento y nuestro pensamiento racional.

El ser humano es confiado, toda vez que tiene fe en la humanidad.

Disposicidn que se tiene a la confianza; ya sea por tener una tendencia
natural hacia ella; en cambio otros pueden tener confianza en
determinadas situaciones y circunstancias.

Se encuentra en las etapas iniciales de las relaciones y cuando no
existe un motivo que genere desconfianza.

Se apoya en la sinergia de la relacién; la cual es fundamental para
obtener rendimientos y es consecuencia del conocimiento; y en la
otra parte la experienciay la confianza.

Estos autores, argumentan que es un concepto dindmico que
evoluciona en el transcurso del tiempo; por lo tanto, puede ser
diferente al inicio, en el desarrollo y en el estado maduro de la
relacion.

Basada en el incentivo.

Basada en el conocimiento.

Basada en la identificacion, también denominada confianza

normativa o cultural.
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Lane

Robbins

Echeverria

Luhmann

Kramer,
(citado por
Omar, 2010)

Bachanan,
(citado por
Omar, 2010)

Searle

y
Ball

Lewicki
Y
Benedict
(1996)

2009

2001

1996

2010

Confianza

Confianza

Confianza

Confianza

Confianza

Confianza

Confianza

Es un proceso que se da en el tiempo, requiere de familiaridad y se
efectiviza cuando una persona puede hacerse vulnerable. Asi mismo,
establece tres tipos de confianza: por disuasion, por conocimiento y
por identificacion.

Esta fundamentada en toda relacién de indole social.

La persona que decide confiar, ya no lo hace a cuenta de su propio
riesgo; sino a cuenta del riesgo del sistema.

Conjunto de expectativas aprendidas socialmente y confirmadas que
los individuos tienen, respecto de las organizaciones e instituciones
con las que se relaciona.

La confianza organizacional, se va desarrollando cuando los
individuos generalizan su confianza personal a las grandes
organizaciones compuestas por individuos con las que tiene poca
familiaridad, interdependencia y escasa interaccion.

Es una fuerza inherente, con la que el individuo se identifica dentro
del entorno organizacional.

Identifican tres perspectivas para su debido analisis:
1.- La personalidad.

2.- La perspectiva socioldgica y econdmica, el cual la confianza se
centra como un fenémeno institucional.

3.-La perspectiva de la psicologia social, centrada en las transacciones
interpersonales entre individuos.

24



Miller Confianza  Confianza general hacia todas las personas; basada en una expectativa
y Social sobre la buena voluntad que tendrian los seres humanos.
Mitamura
(2003)

Couch

y
Jones

(1997)

Fuente: Elaboracién propia, en base a la revision de la literatura y a los autores citados.

Como se puede observar de la tabla 1, dado la amplitud del estudio de la confianza en la
literatura revisada, resulta necesario hacer énfasis en que los dos antecedentes de la confianza
son: la confianza social y las caracteristicas que son percibidas en quien se va a confiar
(Mayer, Davis y Schoorman, 1995). Por su parte, Lewicki y Benedict (1996) exponen
diferentes perspectivas desde las cuales se ha venido estudiando la confianza, tal y como se

puede ver en la siguiente tabla:

Tabla 3. Disciplinas de estudio en torno a la confianza.

Perspectiva analitica asumida Conceptualizacion de la confianza
Teoria de la personalidad e Creencias

(individual dad del ser humano) Expectativas

Sentimientos

Fenémeno institucional
Caracteristica social
Interaccion entre partes
Transaccion interpersonal
Expectativa sobre la conducta

Sociologia y Economia

Psicoldgico-Social

Fuente: Elaboracion propia, en base a Lewicki y Benedict (1996).
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2.2 La confianza como hecho social

Luhmann (2006), afirma que la confianza es un hecho social; por lo que, el hombre en
diversas situaciones tiene la decision de otorgar confianza. Por otra parte, la necesidad de
confianza se considera como el punto de partida, de donde se derivan reglas para una
conducta apropiada. La confianza no puede ser considerada como una pérdida de tiempo; es
mas ni la propia percepcion del tiempo, hasta que predomine en el proceso de la experiencia,

evita el desarrollo de la confianza.

La confianza solamente puede ser asegurada y mantenida en el presente; puesto que ni el
pasado, ni un futuro incierto pueden despertar la confianza; por el contrario, la base de toda
confianza es el presente como un continuo de sucesos que pueden acontecer. Por lo anterior,
el problema de la confianza se centra en el hecho de que el futuro tiene mas posibilidades
que el presente, y del presente regresarse al pasado. La incertidumbre que existe, es

consecuencia de que no todos los futuros pueden convertirse en presente.

Por lo anterior, la confianza puede ir reduciendo tanto la incertidumbre, como la
complejidad, lo cual permite ofrecer seguridad presente y planificaciones al futuro. Por lo
que, al actuar con confianza se puede manejar mas facil el futuro; pero ello no puede suponer
la eliminacion del peligro, ya que quien confia se arriesga a que los defrauden. Todo ello

permite establecer una relacion entre la confianza y la accion humana (Luhmann, 2006).

2.2.1 La confianza y su impacto en las organizaciones.

Las organizaciones son relevantes para el ser humano, toda vez que nos encontramos junto

de ellas, pues “nacemos, vivimos, crecemos y morimos en ellas”. (Scott, 1981:1). Por lo
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anterior, es importante esclarecer ;qué es una organizacion?, por lo que dos de las

definiciones mas completas son:

Una organizacién es una colectividad con una frontera relativamente
identificable, un orden normativo, niveles de autoridad, sistemas de
comunicaciones y sistemas de coordinacion de membresias; esta
colectividad existe de manera continua en un ambiente y se involucra en
actividades que se relacionan por lo general con un conjunto de metas; las

actividades tienen resultados para los miembros de la organizacidn, la

organizacién misma y la sociedad. (Hall, 1996:33).

Las organizaciones son entidades sociales que estan dirigidas a las metas, que
estan disefiadas como sistemas de actividades estructuradas y coordinadas en forma
deliberada y que estan vinculadas al entorno; por lo que el elemento clave de una
organizacion son las personas y las relaciones entre ellas; por lo que una
organizacion existe cuando las personas interactian entre si para realizar funciones

esenciales que ayudan a alcanzar las metas. (Daft, 2011:11).

El verdadero significado de la organizacion, reside en todos aquellos ambitos que no
pueden ser percibidos de inemdiato, fuera del conocimiento humano y la experiencia; por

ello, es importante la lucha del esfuerzo académico por hacerla inteligible.

Como se puede observar de dichas definiciones, podemos decir que toda vez que el ser
humano interactia cotidianamente dentro de la organizacion; luego entonces los dos

elementos clave son: los recursos humanos y las relaciones que hay entre ellos. Por lo que,
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dichos elementos deben estar despreocupados por la incertidumbre o el riesgo; ello en razén

de que se debe tener la confianza en los demas a efecto de lograr el éxito en la organizacion.

Fukuyama (1995), dice que la organizacion més eficaz deberia ser valorada en términos
de la confianza. Asi mismo, cuando diversas personas que trabajan en una misma
organizacion, actian de acuerdo con las reglas éticas y que ademas confian unas en otras;
disminuiran favorablemente los costos a largo plazo. Contrario a lo anterior, un ambiente

laboral que se caracterice por la falta de confianza atraera el fracaso (Marden 1999).

La sociedad, en la que viven, viven y sobreviven las organizaciones, se caracteriza por la
continuidad de la incertidumbre, la inseguridad, la velocidad de los cambios y el riesgo
latente y complejo. Por lo anterior, la confianza es un antidoto para aliviar las tensiones que
causan la imposibilidad de control y la dificultad de anticipar las respuestas. (Luhmann,

1996).

Dentro de las organizaciones, la confianza debe comenzar a través de la alta gerencia e
irla difundiendo de manera descendente y ascendente para crear un ciclo donde el emisor de
la confianza se retroalimente cuando sea recibida por medio de sus receptores (Ramirez,

2011).

Actualmente la confianza reciproca entre los recursos humanos, es un factor
trascendental para poder trabajar conjuntamente hacia un mismo objetivo y asi lograr
implementar las funciones administrativas. La confianza es la base primordial de las buenas
relaciones entre lideres, colaboradores y clientes para aumentar los resultados esperados de

la organizacion (Zenke 2000).
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2.3 Teoria del comportamiento organizacional, como base para el estudio de la

confianza.

La teoria de la organizacion es considerada como un territorio en disputa, en razon de
la participacion de diversos saberes; por lo que se carece de una unificacion de criterios
respecto a las teorias especificas para conocer a las organizaciones; dado que es un
conocimiento multidisciplinario. Lo anterior, conlleva a comprender que en el estudio de las
organizaciones no es la estructura, ni el ambiente, ni el comportamiento, ni los procesos; sino

mas bien la conglomeracion entre todos ellos, lo que ayuda a definirlas. (Ibarra, 1999).

La confianza ha sido abordada en distintas ramas del conocimiento tales como: la
psicologia, la sociologia y la economia; por lo que aunque el objeto de analisis sea el mismo,
el punto de vista desde la disciplina en que se estudia difiere en funcién del interés del area

estudiada; es decir el objeto material es el mismo, el objeto formal es diverso (Rubio, 2009).

Sin embargo, y toda vez que en esta investigacion se aborda la confianza desde el punto
de vista organizacional, es necesario recurrir a una teoria que le dé sustento, para lo cual
Hernandez, et. al. (2010), afirman que una teoria es capaz de explicar ¢por qué y como ocurre
un fendmeno?, en este caso el desarrollo de la teoria del comportamiento organizacional, la

cual es definida de la manera siguiente:

El comportamiento organizacional es el estudio y la aplicacion de los
conocimientos acerca de la forma en que las personas ya sea individual o grupalmente
actian en las organizaciones”. Por lo tanto, trata de identificar las formas en que los
individuos actuar con mayor certeza y brinda herramientas a los administradores para

que puedan observar el comportamiento de los individuos dentro de la organizacion
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y examina la dinamica de los grupos pequefios, ya sean formales o informales.

(Davis y Newstrow 2003:26).

Asi mismo, dichos autores afirman que el comportamiento organizacional tiene los

siguientes objetivos:

Describe constantemente como se comportan los individuos en contextos diversos.

Razona por qué las personas se comportan como lo hacen dentro de la organizacion.

Pronostica el comportamiento futuro de los empleados dentro de la organizacion.

Controla y desarrolla cierta actividad en el trabajo.

Por su parte, Robbins (1999:11), define el comportamiento organizacional como: “un
campo de estudio que investiga el efecto que los individuos, los grupos y la estructura tienen
sobre el comportamiento dentro de las organizaciones, con el propdésito de aplicar tal
conocimiento al mejoramiento de la eficacia de la organizacion”. Rendon y Montafio (2004),
los estudios organizacionales no constituyen una disciplina en si misma, sino un punto de
encuentro abierto al debate argumentado y respetuoso de las ideas. No se trata de una
sociologia aplicada ni de una administracion critica, aunque contiene algo de ellas; se trata a
la vez de un esfuerzo organizacional que aborda a la organizacién siempre en su relacién con

el individuo y la sociedad, el grupo y la comunidad. VVéase la figura 5.
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Figura 5. Niveles del comportamiento organizacional.
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Tal y como se observa de la figura 5, los niveles del comportamiento organizacional se

basan en los individuos, los grupos y el nivel organizacional.
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2.3.1 Niveles de comportamiento organizacional

1.- Los individuos: son el componente primordial de la conducta organizacional, el cual
ingresa a la organizacion con caracteristicas demograficas y de personalidad que pueden

influir en su desempefio tales como:

e Caracteristicas biograficas (sexo, estado civil y edad)
e Caracteristicas de la personalidad (capacidad, actitudes, valores, percepcion,

aprendizaje, motivacion y decisiones individuales).

El problema inicial que enfrentan los individuos dentro de una organizacion es mostrar
que es una persona confiable, lo cual implica el riesgo de ser rechazado. En la dimension
organizacional, la confianza se convierte en un aceptar o rechazar el riesgo de que la otra
parte cumpla con las expectativas planteadas. Tanto el "extrafio™ como el "yo" necesitan
solucionar un problema primero personal y luego organizativo, en un presente, en una
situacion dada, de modo que la confianza probabiliza una solucion pero también una

contradiccidn, lo que implica un riesgo en las relaciones, lo cual siempre estara presente.

En las relaciones organizacionales y como en todos, la confianza se construye con el
tiempo (Pérez Mayo y Hernandez, 2016). Dentro del nivel individual, Curral y Judge (1995)
definen la confianza como: “el comportamiento de un individuo creyendo en otro bajo

condicion de riesgo”.

2.- Los grupos: los individuos dentro de la organizacion, no se conducen de manera aislada;
esto es asi en razon de que pertenecen a grupos formales e informales. Por lo tanto, la funcion

de la conducta de los individuos incluye los siguientes factores: valores, normas, patrones de
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comunicacion, procesos de decision de manera grupal, el poder, la politica, el liderazgo,
relaciones intergrupales y el conflicto. EI comportamiento en grupos no es mas que la suma
de los individuos dentro de la organizacion y por lo tanto, analiza la forma en que los

individuos de los grupos reciben influencia de los patrones de comportamiento deseado.

3.- El nivel organizacional: tanto los individuos como los grupos interactian con la
estructura organizacional y por lo tanto el comportamiento organizacional se complica ain

mas cuando la estructura formal es sumada al comportamiento individual y grupal.

La dificultad en las organizaciones en las que hay un bajo nivel de confianza, es que el
trabajo normalmente ocurre en condiciones de estrés, el personal dedica buena parte de su
tiempo a cubrirse las espaldas, justificar las decisiones del pasado y sentirse culpable cuando
algo no funciona, esto les impide centrarse en el trabajo y hace imposible el intercambio de
ideas, la creatividad y la innovacion. El vinculo de confianza es el factor que permite que las

relaciones organizacionales sean permanentes y sean tan necesarias como la vida misma.

La confianza esta situada en el campo de las ciencias de la administracion, y se relaciona
con los resultados de la organizacion. Es por ello, que la confianza es un elemento
trascendental en la gestion de las organizaciones; pero para que se haga realidad esto, resulta
necesario una transformacion en las estructuras y comportamientos de la empresa para asi
poder orientar las decisiones hacia la calidad de los flujos de informacion. (Savall y Zardet,

2004).
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2.4 Variables que han servido de base para el estudio de la confianza en la organizacion.

Segun Echeverria (2001), la confianza esta relacionada con otras variables tal como se

aprecia en la tabla 4:

Tabla 4. Variables para el estudio de la confianza organizacional

Variable

Poder

Vulnerabilidad

Incertidumbre

Complejidad

Control

Cambio

organizacional

Concepto

Es ejercido por autoridad y sin tener que recurrir a la fuerza; pues es un criterio

fundamental para otorgar o revocar el poder es la confianza.

Cuando existe confianza, nos sentimos mas seguros y menos vulnerables. Por lo tanto,

la falta de confianza incrementa el temor.

Luhnmann (1996), indica que la confianza ayuda a reducir la complejidad e
incertidumbre. Asi mismo, permite ofrecer seguridades presentes y orientaciones
dirigidas al future; sin embargo, ello no nos da la certeza de que no haya riesgo.

Baba (1999), afirma que la confianza sustituye al control jerarquico dentro de las
organizaciones. Por su parte, Omar (2010), nos dice que la confianza ayuda a que se
cumplan las reglas de la organizacién de manera que no sean impuestas de manera
coercitiva y en términos de intereses. Por ello expresa que si existe confianza mutua,

el costo operativo de una organizacion serd menor

Matthews y Bullen (1995), estudiaron la incidencia de la confianza en el cambio
organizacional, pues cualquier intento por lograr un cambio significativo implicaria
necesariamente, un conjunto de acciones. La confianza entre los individuos y los
grupos brinda motivacion continua para producir cualquier cambio real en una
organizacion. La confianza que las personas tienen en la persona encargada implica el

cambio es crucial.
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Trabajo en equipo La confianza implica una expectativa y disposicion de asumir el riesgo de que una

persona actle de un modo previsto. Sin confianza seria dificil lograr cooperacion

La confianza no tendria sentido, si no existe incertidumbre.
Riesgo

Implica la existencia de dos 0 méas actors, que estan relacionados dentro de un contexto
Interdependencia  ggcjal.

Fuente: Echeverria (2001).

2.5 Dimensiones para el estudio de la confianza en la organizacion

Por su parte, Robbins (2009), expresa que las dimensiones claves de la confianza son:

Integridad: Relacionada con la honestidad y la veracidad.

e Competencia: Conlleva las habilidades y los conocimientos interpersonales del
individuo.

e Congruencia: Relacionada en hasta qué punto se puede depender de un individuo y

qué tan previsible y de buen juicio es al manejar una situacion.

e Lealtad: Disposicion a defender y dar la cara por otra persona.

Franqueza: Posibilidad de que una persona diga toda la verdad.

2.6 Caracteristicas de la confianza

Segun Rojas et. al. (2015), las tres principales caracteristicas que influyen en el desarrollo

de relaciones de confianza son las siguientes:

35



1.- Demograficas: Se dan cuando las dos partes son afines en términos demograficos
(experiencia, sexo tamafo, edad, entre algunas otras) tienen cosas comunes y por lo tanto,

facilidad para entenderse y desarrollar la confianza.

2.- Personales: La afinidad para lograr relaciones de confianza con otro, se encuentra
asociada con experiencias del pasado, la identidad propia y el origen. Al iniciar una relacion
entre dos individuos, se generan predisposiciones en estos &mbitos que afectan directamente

las interacciones de las partes involucradas.

3.- Profesionales: Se refiere a los conocimientos y habilidades necesarias para llevar a cabo
una actividad. Por lo anterior, la evaluacion de estas competencias, requiere de titulos o la

reputacion adquirida.

2.7 Partes involucradas en las relaciones de confianza

1.- Fideicomitente: es la parte que confia en los demas. Para ello, se dispone a ser vulnerable
a la confianza y por lo tanto; deben tomar el riesgo de perder algo importante y depender de

la explotacion de la vulnerabilidad que realizan los fideicomisarios.

2.- Fideicomisario y/o Fiduciario: es quien reacciona ante la buena voluntad del

fideicomitente.

En esa relacion se pueden dar varios tipos de riesgos: ya sean financieros, funcionales,
sociales, fisicos, emocionales y de identidad, los cuales se deben evaluar y controlar por
ambas partes para generar confianza. Las caracteristicas demograficas, personales y
profesionales, generalmente son aceptadas tanto por el fideicomitente como por el

fideicomisario. Estos dos conceptos representan cada una de las dos partes involucradas en
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las relaciones que implican confianza. Ya sean personas, organizaciones o productos y entre

competidores, es uno de los factores criticos de éxito de estas relaciones (Ybarra et. al. 2009).

2.8 Analisis del modelo de confianza segiin Lewicki y Bunker (1996).

El modelo propuesto por Lewicki y Bunker (1996), nos proporciona una herramienta

teorica, a efecto de entender de una forma mas clara, la evolucion de la confianza para

fomentar la colaboracion y como ésta favorece el aprendizaje en la organizacion. Por lo

anterior, estos autores proponen tres tipologias de confianza, las cuales se encuentran

interrelacionadas entre si, tal y como se puede observar en la figura 6.

Figura 6. Modelo de Lewicki y Bunker para el desarrollo de la confianza.

J1: Punto donde CBT (Calculus Based Trust)
pasa a KBT (Knowledge Based Trust)

12 Punto donde KBT (Knowledge Based
Trust) pasa a IBT (Identfication Based Trusr)

Desarrollo de
KBT

Desarrollo de -~
CBT

Desarrollo de
IBT

Conhanza
Idennficativa

Confianza Cognoscitiva

Confianza Calculativa

TIEMPO

Fuente: Rubio (2009: 147)

Como se puede observar de la figura 6, el modelo de Lewicki y Bunker (1996), fue

desarrollado para entender como se va desarrollando la confianza y asi comprender mejor

coémo es que van cambiando las relaciones en la alianza, a medida que transcurre el tiempo.
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El movimiento de un tipo de confianza hacia otro inicia en el punto J1 llegando hasta el punto
J2. Sin embargo, en algunas relaciones, puede estancarse en la etapa inicial de la confianza

(Rubio, 2009).

Aunado a lo anterior, este modelo propone tres tipos de confianza (calculativa,
cognoscitiva e identificativa), los cuales son susceptibles de medirse y observarse; por lo
que se pueden aplicar a las personas, a los seres vivos, objetos y fendmenos, los cuales
adquieren diversos valores respecto de la variable referida. (Hernandez, 2010). En la presente
investigacion las variables dependientes e independientes a investigar se pueden explicar de

la manera siguiente:

2.8.1 La confianza calculativa (basada en el incentivo).

Este tipo de confianza se encuentra relacionada con los resultados, los cuales derivan de
seguir la relacion; esto en el caso de violar la confianza inmersa en el acuerdo entre la partes.
Por otra parte, este tipo de confianza puede incrementarse siempre y cuando; el mal
comportamiento por parte de un socio; lo cual conlleva una pecunaria sancion en las

relaciones profesionales y en la pérdida de reputacion ( Rubio, 2009).

2.8.2 La confianza cognoscitiva (basada en el conocimiento)

Segun Rubio (2009), esta confianza encuentra sustento, en la informacion que se
intercambia y en la forma de interpretacién que se le pudiera dar a la misma; lo cual tiene
consecuencias sobre la gestion del conocimiento. Por lo tanto, se puede afirmar que cuanto
mas informacidn tiene una persona de la otra, resulta mucho mas sencillo el predecir su forma

de actuar. Asi mismo, dicha informacién se va almacenando en el transcurso del tiempo, lo
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cual pone en contacto a las partes, con respecto a sus necesidades y el enfoque que le

pudieran dar a los problemas.

Lewicki y Bunker (1996) afirman que las partes no pueden avanzar desde la confianza

calculativa hacia la confianza identificativa si se encontraran en los siguientes supuestos:

a) La relacidon no necesita mas que simples transacciones de negocio.

b) La interdependencia entre las partes se encuentra limitada y regulada.

c) Las partes tienen suficiente informacion que se consiguid sobre el otro, siendo
innecesario para reuniones posteriores.

d) Cuando se han producido violaciones de la confianza calculativa.

Segun Nonaka (1991), la confianza es esencial para compartir el conocimiento y se da
cuando la partes perciben que otros socios, tienen caracteristicas que pudieran aparentar que
hay reciprocidad en el intercambio del conocimiento. Por su parte, Morgan y Hunt (1994),
afirman que al intercambiar conocimiento se intercambia poder con otros; esto en razon de
que se favorecen situaciones constuctivas para el afrontamiento de mayores riesgos de forma

conjunta.
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2.8.3 Confianza ldentificativa (basada en la identificacion).

Rousseau et. al. y Lane (1998), también denominan a este tipo de confianza como
normativa o cultural. Este tipo de confianza se caracteriza por un mutuo entendimiento entre
las partes involucradas, hasta el punto de que cada uno puede actuar de manera efectiva 'y a

nombre y representacion del otro, sin necesidad de vigilar su cumplimiento.

Los procesos de identificacion de las partes, dentro de una relacién se llevan a cabo,
cuando son compartidos los valores. Por lo que, Rokeach (1973), afirma que los valores son
convicciones estables a través del tiempo; Yy éstos pueden ser jerarquizados segun la

importancia que se les dé.

La confianza es un valor real que se ve materializado en la accion del hombre. Se tiene
confianza para desarrollar determinada actividad, al poseer las habilidades y conocimientos
necesarios para ello. También, se tiene confianza cuando dentro de las relaciones
interpersonales creemos en el otro, siendo el otro una persona gque con sus actos nos da

seguridad (Ramirez, 2002).
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Figura 7. Mapa conceptual capitulo 111
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Bunker (1995-2014).

Fuente: Elaboracién propia.



De la Rosa (2011), afirma que en términos metodoldgicos y en la administracion, es
utilizada la metodologia cuantitativa, cuya tendencia es estudiar grupos de organizaciones
y empresas.

3.1 Tipo de investigacion: enfoque cuantitativo.

De acuerdo a lo planteado por Hernandez, et. al. (2010:4), “cl enfoque cuantitativo usa la

recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en la medicién numérica y el analisis

estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias”.

3.2 Alcances de la investigacion
Los alcances de la investigacion que puede considerar el enfoque cuantitativo son:
exploratorios, descriptivos, correlacionales y explicativos. En esta investigacion seran los dos

primeros, por lo que para su mayor comprension se procede a explicarlos a través de la tabla

siguiente:
Tabla 5. Alcances exploratorios y descriptivos en el método cuantitativo.
Alcance Propésito Valor

Exploratorio Su objeto es examinar untemade Se obtiene informacion para estar en
investigacion poco estudiado posibilidad de obtener una investigacion mas
del cual se tienen varias dudas. completa (identificar nuevos problemas y
( Hernandez et. al. 2010:79) conceptos.

Descriptivo Busca especificar propiedades, Es Gtil para mostrar con precision los angulos o

caracteristicas 'y rasgos del dimensiones de un fendmeno, suceso,
fendmeno.(Hernandez  et. al. comunidad, contexto y situacion.
2010:80)

Fuente: Elaboracion propia en base a Hernéndez, et. al. (2010:85).
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Es importante hacer mencion, que derivado de la tabla anterior, los principales factores
que influyen para que una investigacion sea exploratoria y descriptivo, “depende de dos
factores: el estado del conocimiento sobre el problema de investigacion, mostrado por la
revision de la literatura, asi como la perspectiva que se pretenda dar a su estudio. (Hernandez,

et. al.2010: 78).

3.3 Disefio de investigacion

Con la finalidad de dar respuesta a las preguntas de investigacion que se han planteado y
para dar cumplimiento a los objetivos del estudio; es necesario que el investigador desarrolle
un disefo de investigacion especifico. Por lo tanto, un disefio de investigacion “es un plan o

estrategia para obtener la informacion que sea requerida en una investigacion”. (Hernandez,

et. al.2010:120).

Por lo anterior, y toda vez que la investigacion se centra en analizar cual es nivel de
confianza calculativa, confianza cognoscitiva n un momento determinado; en esas
circunstancias en la presente investigacion se llevara a cabo un disefio de investigacion

transversal en el cual “se realizan observaciones en un momento Unico en el tiempo”.

(Hernandez, et. al.2010:165).

3.4 Muestra

Hernandez et. al. (2010: 173), afirma que “la muestra es un subgrupo de la poblacién, de

la cual se recolectan los datos y debe ser representativa de ésta”. Por lo anterior, antes de
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elegir una muestra es necesario que se defina la unidad de andlisis; en este caso la
distribuidora automotriz JVR.

Elegir el tipo de muestra depende del planteamiento del problema, las hipétesis, el disefio
de la investigacion y el alcance del estudio. Por lo tanto, en esta investigacion se eligio la
muestra probabilistica en razon de que es esencial en los disefios de investigacion de tipo
transeccional, descriptivo y correlacidnales causales, con la finalidad de realizar estimaciones
de variables en la poblacion. Por lo anterior la muestra probabilistica consiste en “clegir
subgrupo de la poblacion en el que todos los elementos de ésta tienen la misma posibilidad
de ser elegidos”. Hernandez et. al. (2010: 176).

De acuerdo con la tabla 6, la presente investigacion se realiza bajo el enfoque cuantitativo,
la muestra son 440 personas del total del personal administrativo de la distribuidora

automotriz JVR y la herramienta a través de la cual se recopilan los datos es el cuestionario.

Tabla 6. Metodologia de la investigacion cuantitativa.

Enfoque Cuantitativo
Unidad de anélisis Distribuidora automotriz JVR
Técnica Estudio de Caso
Herramienta Modelo de Lewicki y Bunker (1996)
Disefio de Investigacion Transversal
Alcance Exploratorio / Descriptivo
Poblacion 440 personas del personal administrativo

Fuente: Elaboracion propia en base a Hernéndez, et. al. (2010).
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3.5 Instrumento para la recoleccion de datos

En esta investigacion, de manera provisional se realizé la captura de datos en Excel y de
manera vertical se coloco el nimero de item del cuestionario de confianza identificativa de
Lewicki y Bunker (1995-2014). Asi mismo, ya establecidos los anteriores criterios se
disefiaron dos herramientas para la medicion de la confianza, la primera denominada
Medicion de Confianza Organizacional (MCO) para determinar valoraciones cuantitativas
en una escala de 0 a 5 entre compradores y distribuidoras, y fundamentada en juicios de

sinceridad, competencia e integridad que se hacen sobre otra persona.

La segunda llamada la OT], instrumento para medir el grado de confianza entre diferentes
secciones o unidades de una organizacion, elaborada desde la definicidn de ser la confianza

una creencia individual o grupal entre un grupo de individuos que con otro:

(@) hace esfuerzos de lealtad, para que se den acuerdos sobre algo que estd implicito o
explicito;

(b) es honesto en los procesos de negociacion, asi como en los compromisos; implica que

hay consistencia entre lo que el individuo quiere y le conviene a los demas; y

(c) no toma ventaja excesiva del otro aunque la ventaja esté disponible.
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Figura 8. Mapa conceptual capitulo 1V

Distribuidora automotriz JVR
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Fuente: Elaboracion propia
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4.1. Antecedentes histéricos de la distribuidora automotriz JVR

La distribuidora automotriz JVR, se establecio en México a principios de los afios 90’s,
asociandose con otra compaifiia; por lo que cuenta con instalaciones corporativas de
mercadotecnia, manufactura y distribucion en las méas de cinco ciudades de la Republica
Mexicana, asi como en otros paises. Actualmente, emplea a mas de 10 mil trabajadores.

4.2 Mision
Ser una empresa de prestigio a nivel nacional e internacional, la cual tenga la mayor
fidelidad y satisfaccion del cliente, con la garantia de la obtencion de un servicio de calidad

en todas nuestras areas.

4.3 Vision
Ser una empresa lider en la distribucién automotriz, la cual cumpla con los estandares de

calidad en el servicio; logrando con ello la satisfaccion y lealtad del cliente.

4.4 Contexto de la distribuidora automotriz JVR.
La Distribuidora JVR, esta enfocada en ofrecer servicios de distribucion automotriz y la
cual tiene diferentes distribuidoras en la Republica Mexicana y en otros paises, tal y como

se muestra en la figura 9

Tipo organizacion: Automotriz
Ubicacion: Republica Mexicana
Antigliedad: 30 afos

Tamafno: grande
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Figura 9. Ubicacion geografica de la Republica Mexicana

Fuente: Google maps (2017).

4.5 Estructura Organizacional

A continuacion, se muestra un organigrama, a través del cual se pueden visualizar de manera
general los departamentos administrativos en los cuales se estudio la confianza organizacional tales
como: la direccion general, el departamento de ventas (el cual incluye la facturacion y cobros), el

departamento de marketing y el departamento de recursos humanos.
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DIRECCION ! s

Ventas Marketing Recursos Humanos

Facturacion Cobros
w—— Relacion de composicion: sub-departamento venta 1
— — y sub-departamento venta 2 no tienen una relacion jerdrquica
entre ellos, sino una relacion de compe
Relacion jerarquica: Relacion supervisor
colaborador
-» Relacion de ApPOYO: El departamento de recursos
humanos apoya 3 direccion pard temas de gestion de

empleados por ejemplo

Figura 10.- Estructura Organizacional. Fuente: Elaboracién propia.

4.6 Construccion e interpretacion de los resultados

Hernandez (2010), dice que el analisis cuantitativo de los datos, se lleva a cabo por
computadora u ordenador. En esta investigacion, de manera provisional se realiz6 la captura
de datos en Excel y de manera vertical se coloc6 el nimero de item del cuestionario de
confianza identificativa de Lewicki y Bunker (1995-2014). Asi mismo, ya establecidos los
anteriores criterios se disefiaron dos herramientas para la medicion de la confianza, la
primera denominada Medicion de Confianza Organizacional (MCO) para determinar
valoraciones cuantitativas en una escala de 0 a 5 entre compradores y distribuidoras, y
fundamentada en juicios de sinceridad, competencia e integridad que se hacen sobre otra
persona. La segunda llamada la OTI, instrumento para medir el grado de confianza entre
diferentes secciones o unidades de una organizacién, elaborada desde la definicion de ser la

confianza una creencia individual o grupal entre un grupo de individuos que con otro
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4.7 Resultados

Para tal efecto se realiz6 una base de datos de Excel, a fin de obtener los niveles de
frecuencia de las tres dimensiones (confianza calculativa, confianza cognoscitiva y confianza
identificativa).

Posteriormente se realizaron gréaficas respecto de cada dimension y sus respectivos indices
a efecto de estar en posibilidad de identificar las puntuaciones altas y bajas de cada una de
las dimensiones. A continuacion, se presenta una grafica en la cual se pueden identificar los

porcentajes de las dimensiones antes citadas.

Confianza Organizacional

93%

0%

Calculativa Cognoscitiva Identificativa

Figura 11.- Gréfica general de los resultados. Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar de la figura 11, los resultados preliminares hacen referencia al
porcentaje de desarrollo del tipo de confianza ( calculativa, cognoscitiva e identificativa),
existente en los clientes de la distribuidora automotriz JVR. Por lo anterior, es evidente que

la dimension que tiene mayor fortaleza es la confianza calculativa con un 93% y la mas débil
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es la confianza cognoscitiva con un 7%. Sin embargo, y por cuanto hace a la dimension de

confianza identificativa, la misma no tiene ningun valor de rango, pues es igual a 0%.

Por otra parte, la siguiente figura nos muestra la ubicacion de estos porcentajes dentro del
modelo de Lewicki y Bunker, cuyo instrumento fue aplicado para la obtencion de éstos datos
y las areas sombreadas presentan el estado de la confianza en la actualidad.

ESQUEMATIZACION DE LOS RESULTADOS DENTRO DE LOS ESCENARIOS
EVOLUTIVOS DE LA CONFIANZA

Busqueda de mas dimenstones en las que las
partes puedan identificarse entre si

R

A
| o Confianza
- Identificativa

Desarrollo de una base de conocuniento sobre las — -.';
necesidades, preferencias y prionidades del otro e
Q‘zlm Cognoscativa

Actividades que se desarrollan de una forma

que confirme la validez de la confianza Il e
\ l 7%

/

F_ Confinnza Calculativa

TIENMPO

93%

Figura 12.- Niveles de confianza organizacional en la distribuidora automotriz JVR.

e Confianza calculativa 93%

Lo anterior implica que si la distribuidora automotriz JVR, mantiene una relacién
comercial basada principalmente en este tipo de confianza; luego entonces ésta es
susceptible de ruptura, pues se fundamenta en  asegurar la coherencia del

comportamiento, es decir, que los negociadores acaten los acuerdos establecidos, ya sea
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por temor al castigo y perdida de reputacion al violar el pacto, o por la motivacion que

pueda representar una promesa de recompensa al cumplirlo.

Por lo anterior, la empresa se basa en la reputacion de honestidad como un activo
altamente valorado, ya que la fama de empresa que traiciona los acuerdos le puede cerrar
las puertas a futuros pactos ventajosos. En esa tesitura, la reputacion es un activo
extremadamente fragil que debe ser objeto de especial cuidado cuando se esté a este nivel

de confianza.

e Confianza cognoscitiva 7%

De acuerdo con lo planteado por Lewicki y Bunker (1996), este tipo de confianza se
sustenta en la informacion que se intercambia y la forma de interpretacion que se le
pudiera dar, lo que tiene consecuencias sobre la gestion del conocimiento. Por lo tanto,
se asume que cuanto menos informacién tiene una persona de la otra, es mucho mas
dificil poder predecir su forma de actuar. Ante tales circunstancias, se puede afirmar que
entre la distribuidora automotriz JVR y sus clientes, no existe una comunicacion fluida
que les permita ponerse en contacto, a fin de intercambiar informacion respecto a sus

necesidades, preferencias y el enfoque que le puedan dar a sus problemas.

Asi mismo, tal informacion se va almacenando a través del tiempo mediante las
interrelaciones entre las partes involucradas; de tal forma que una comunicacion fluida
pone en contacto a las partes a fin de intercambiar informacion respecto a sus
necesidades, preferencias y el enfoque que les den a los problemas. Aunado a lo anterior,

al no intercambiarse el conocimiento en la distribuidora automotriz JVR, no se
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intercambia poder con otros y por lo tanto, no se favorecen situaciones constructivas para

el afrontamiento de riesgo de forma conjunta.

e Confianza identificativa 0%

El hecho de que la distribuidora automotriz JVR, no tenga ningin rango de valor en esta
dimension; ello implica grandes consecuencias tales como: la desconfianza entre las partes, hasta
el punto de que la otra parte no confia en que su interés sera protegido, por lo que se tiene la
necesidad de vigilar su debido cumplimiento. Asi mismo, y al no haber identificacion de ninguna
de las partes, en este caso entre la distribuidora automotriz JVR vy sus clientes, entonces no se

estan compartiendo valores.

Por lo anterior, no se tiene confianza para desarrollar actividades dentro de la
organizacion, pues no se poseen las habilidades y conocimientos necesarios para ello.
Finalmente no se esta llevando a cabo la misidn y vision de la organizacion, dado que los
clientes no se sienten identificados con la distribuidora automotriz JVR; por lo que no existe

una coherencia entre lo que se dice con lo que se esta haciendo en la realidad.

Ahora bien, y una vez que se han analizado los resultados, se procede a dar respuesta a las
hip6tesis planteadas en la investigacion: se confirma la hip6tesis H1, toda vez que la distribuidora
automotriz JVR, tuvo una mayor tendencia de confianza calculativa 'y por lo tanto, se refutan las

demés hipotesis H2, H3 y HO01, HO2 Y HO3.
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Conclusiones

En el siglo XXI, la confianza organizacional es un factor preponderante que incide en el
desempefio de la organizacion y consecuentemente en la productividad. Por ello, la
importancia de conocer periédicamente el estatus del tipo de confianza que prevalece en la
distribuidora automotriz JVR, a efecto de identificar focos rojos y en ese sentido tomar

decisiones estratégicas en beneficio de la organizacion.

En el caso especifico, de la distribuidora automotriz JVR, existe una incoherencia entre
su realidad actual ( la cual tiende a ser calculativa) y en contraposicion con la misién y visién
establecida, ya que las metas a corto y largo plazo estdn enfocadas con la satisfaccion y
lealtad del cliente. (Robbins, 1999). Aunado a lo anterior y siguiendo el modelo de Lewiki y
Bunker (1996), la organizacién objeto de estudio, ha estado estancada en un tipo de confianza
calculativa, sin que pueda avanzar; no obstante de que han transcurrido varias décadas en las
que fue fundada la distribuidora automotriz JVR, al encontrarse inmersa en alguno de los

siguientes supuestos:

a) La relacidn no necesita mas que simples transacciones de negocio.

b) La interdependencia entre las partes se encuentra limitada y regulada.

c) Las partes tienen suficiente informacion que se consiguid sobre el otro, siendo
innecesario para reuniones posteriores.

d) Porque se han producido violaciones de la confianza calculativa.
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Propuestas de mejora
La confianza entre la alta direccion, empleados y clientes tiene varias ventajas importantes.

A continuacion se describen algunas de las ventajas que han revelado las investigaciones:

» La confianza fomenta la toma de riesgos.

Cada vez que los empleados deciden desviarse de la forma comun de hacer las cosas o confiar
en los cambios propuestos por sus supervisores, estan corriendo un riesgo. En ambos casos,

una relacion de confianza puede facilitar ese cambio.

» La confianza facilita el hecho de compartir la informacion.

Una razon importante por la cual los empleados no expresan sus preocupaciones en el trabajo
es porque no se sienten seguros psicolégicamente de revelar sus puntos de vista. Cuando los
gerentes demuestran que escucharan las ideas de los subalternos y que realizaran los cambios

pertinentes, los trabajadores se muestran mas dispuestos a expresarse.

« Los grupos confiables son mas eficaces.

Cuando un lider establece un ambiente de confianza en un grupo, sus integrantes se muestran
mas dispuestos a ayudarse entre si y a esforzarse mas, lo cual a su vez incrementa la
confianza. Por el contrario, los miembros de grupos sin confianza tienden a mostrarse
suspicaces, se cuidan constantemente de no ser explotados y restringen la comunicacion con
los otros integrantes del grupo. Estas conductas tienden a menoscabar al grupo vy, a la larga,

a destruirlo.

» [a confianza incrementa la productividad.

Parece que el principal interés de las compariias también se ve afectado de manera positiva
por la confianza. Los empleados que confian en sus supervisores tienden a recibir mayores
puntuaciones de desempefio. La respuesta de los individuos ante la falta de confianza es el

encubrimiento de la informacién y la busqueda secreta de los propios intereses.

57



Fuentes consultadas:

Baba, M.(1999). “Dangerous Liaiasons: Trust, Distrut, ad Information Technology in American Work

Organizations”. Human Organzation, Fall, 58, 3, pp. 331-346.

Curral, S. y Judge T. (1995). Measuring Trust Between Organizational Boundary Role Persons”.

Behaviour And Human Decision Proceses, 64, 2, pp.151-170.

Davis, K., & Newstrom, J. (2003). Comportamiento humano en el trabajo. México: McGraw-Hill.

Dibben, M.R. (1993). “Learning, trust and technological collaboration”. Human Relations, 46,1, pp.
77-95.

Herndndez, S. (1994). Introduccion a la administracion. Un enfoque tedrico prdctico. México:
McGraw- Hill Interamericana de México.

Herndndez, S. R., Ferndndez, C. C., & Baptista, L. P. (2010). Metodologia de la investigacion. México
: Mc Graw Hill.

Montafio, H. L. (2014). Los estudios organizacionales. Revisando el papel de la critica en la
Administracion. Universidad del Valle, 21-46.

Morgan, R.M. y Hunt S.D. (1994). “The commitment Trust: Theory of Relation Ship Marketing”,
Journal of Marketing, 58, pp. 20-38.

Nonaka, I. (1991). “A Dynamic Theory of Orgaizational Knowledge Creation”. Organization Science,
5, 14-37.

58



Lewicky, R. J. y Bunker, B.B. (1996). “Developing and Maintaining Trust in Working Relationships”. In
Trust in Organzations: Fronteries of Theory and Research, Kramer, R.M. and Tyler, T.R.(eds), Sage

Publications. Thousand Oaks, CA.

Rendon, C. M., & Montafo, H. L. (2004). Las aproximaciones organizacionales.Caracterizacion,
objeto y problemdtica. Facultad de Contaduria y Administracion de la UNAM, México, 111.

Robbins (1999). Comportamiento Organizacional en el Trabajo. Editorial Prentice Hall, México D.F.

Rokeach, M. (1973). The nature of Human Values. New York, Mc Milan.

Rousseau, D.M.; Sitkin, S.; Burt, R., y Camerer, C. (1998). “Not so Different After All: A Cross
Disciplinary view of Trust”. Academia of Management Review, 23 pp. 393-404.

Robbins, S. P. y Coulter (1999). Administracion (6° ed.) (A.C. Gonzdlez, Trad.).México: Prentice Hall
Hispanoamericana S.A.

Robbins, S. P. (1999). Comportamiento Organizacional. México: Prentice Hall.

Schulz, J. & Auld, C. (200&). Perceptions of role ambiguity by chairpersons and executive directors in
Queensland sporting organizations.

Pfeffer, J. (1987). Variedad de las perspectivas. En C. Ramid y X. Ballart (Eds.), Lecturas de la teoria
de la organizacion vol. Il. La dindmica organizativa: las ultimas tendencias en teoria
organizativa (pp 9-35). Argentina: Coleccion Lecturas. Recuperado de la base de datos de
EBSCO Host.

Zepeda, S. & Kruskamp, B. (2007). Hih School Department Chairs Perspectives on Instructional
Supervision. The High School Journal. 90(2), 44-54.

59



Anexos

60



Instrumento de Medicion

AFIRMACION CONSTRUCTO

A pesar de existir una amplia gama de marcas de autos, yo siempre

compro la misma marca

Si a mi me gusta una marca de autos, dificilmente compro otra sdlo para

probar algo diferente

He estado con esta marca de autos durante mucho tiempo

Planeo continuar confiando en esta marca de autos por largo tiempo

Hablo bien de esta marca de autos con otras personas Lealtad

Suelo incentivar a mis amigos y parientes para que utilicen esta marca de

Conductual/Confianza/
autos

Calculativa

Desde que compré esta marca de autos, no la he querido cambiar

Siento una fuerte lealtad hacia esta marca de autos

Siento una conexién emocional con esta marca de autos

La continua disponibilidad de esta marca de autos me da tranquilidad

- - Leal
Me gustaria que esta marca de autos estuviera en el mercado caltad

permanentemente Afectiva/Confianza
Identificativa

Una vez que llego a conocer una marca de autos, acostumbro a continuar

con ella

Desde que necesite un automovil, no he buscado marcas alternativas

Cuando adopto una marca de autos, me aseguro que sea una buena

marca
Lealtad

Soy fiel a esta marca de autos . .
y Cognitiva/Confianza

Cognoscitiva
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La lealtad de los compradores hacia esta marca de autos se basa en

muy buenas razones

Estoy orgulloso (a) de ser cliente de esta marca de autos

Siento una sensacion de pertenencia hacia esta marca de autos

Hasta donde sé, nadie podria escoger una mejor marca de autos

Confio mucho en el éxito de esta marca de autos

Siento que tengo un vinculo con esta marca de autos

Compromiso
Creo plenamente en la integridad de esta marca de autos
Tengo completa confianza en que esta marca de autos me beneficiard
La empresa que produce esta marca de autos ha sido sincera con sus
clientes
La empresa que hace este producto jamas buscaria obtener ventajas
engafiando a sus clientes
La empresa que produce esta marca de autos es digna de confianza
Estoy completamente seguro (a) de que este producto es beneficioso para
mi
Confianza
Respecto a la mayoria de mis amigos, yo conozco mucho acerca de
automoviles
Respecto a otras personas, yo conozco mucho acerca de automaviles
Yo estoy familiarizado con casi todas las posibilidades que se ofrecen en
la industria automotriz
Yo sé bastante acerca de como seleccionar los mejores autos disponibles
en el mercado automotriz
Yo tengo claro cuales son las caracteristicas de los automaéviles que son
realmente importantes para alcanzar la méaxima satisfaccion Familiaridad
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La marca de mi vehiculo me mantiene bien informado.

La marca de mi automdvil nunca duda en entregarme la informacién que

YO requiero.

Comunicacién

La informacién entregada por esta marca de awtos, es facil de

comprender.

Esta marca me entrega la informacion de una manera clara,

Ante cualguier error en la informacidn, la marea de mi avtomdvil me avisa

oporiunamente.

Esta marca de avtomoviles siempre cumple los compromisos que asume.

Lamarca de autos que yo elegi tiene una buena reputacion.

La reputacion de esta marca de automdviles es mejor que la de otras

marcas del rubro.

La marca de mi vehiculo muestra consistencia entre lo que dice v lo que

realmente hace.

Esta marca de automoviles es respetada por las personas.

Reputacion
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que MO me entregue el mejor producto que tenga

Parz cumnplir sus propios objetivos, la empress que produce esta marca de autos, puede

Para lograr sus objetivos, la empresa que hace estos automdviles a veces

promete hacer cosas que NO cumple

Esta marca, a veces, hace ver gue el automdvil ex un beneficio para mi

cuande realmente solo ve su propio beneficio

Pienzo que la empresa que produce esta marca de autos NO ze interesa

por i

A esta marca de automdviles s6lo le interezan los ingresos que vo le dejo

Oportunismo

AFIRMACION

CONSTRUCTO

Esta es una de las mejores marcas de autos que yo jamas haya

comprado

Esta marca de autos es exactamente la que yo necesito

Este automdvil ha funcionado como lo tenia pensado

Este automdvil ha satisfecho adecuadamente mis expectativas

Comparado con otras marcas de autos, ésta da la mayor satisfaccion

En comparacion con otras marcas, la de este automdvil tiene la mejor

reputacion

Comparado con otras marcas, la de este automovil proporciona la

mayor satisfaccion global al cliente

Estoy satisfecho con mi decision de elegir esta marca de autos en lugar

de otra

Satisfaccion
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