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Resumen

Titulo: INFLUENCIA DE LA CONFIANZA DIRECTIVA Y EL
COMPROMISO DE LOS EMPLEADOS COMO DETERMINANTES DE
LA LEALTAD Y FIDELIZACION DEL CLIENTE A TRAVES DE LAS
REDES SOCIALES EN LAS RELACIONES CONTRACTUALES
PREPAGO EN OPERADORAS DE TELEFONIA MOVIL.

Presentada por:  D.Ignacio Gil Conesa
Dirigida por: Dr.Daniel Palacios Marqués

Dra.Antonia Ferrer Sapena

Esta investigacion se ha centrado en la identificacion de qué servicios pueden
ser considerados como determinantes como competitivas, en las relaciones
prepago con sus clientes, por parte de las principales operadoras de telefonia
movil en Espafia, y si la existencia de mayores niveles de confianza,
compromiso y lealtad por parte de los empleados de las operadoras, con cada
vez mayor presencia en redes sociales, pueden alterar su posicion.

A través de varios estudios, siguiendo la metodologia de Concept Mapping
con analisis cluster, al objeto de obtener la informacidon necesaria
fundamentalmente de tipo cualitativo, se puede obtener e identificar aquellos
niveles de afectacion en las relaciones empleados-subordinado con
repercusiones en la competitividad de las operadoras de telefonia mévil en
Espana.

En un primer estudio analizo los motivos de lealtad de los clientes con la
operadora, identificando las principales dimensiones y a continuacion, en un
segundo estudio identifico las principales razones de desconexion de
anteriores operadoras, identificando sus dimensiones con las variables
anteriormente descritas.






Resum

Titol: INFLUENCIA DE LA CONFIANCA DIRECTIVA I EL
COMPROMIS DELS EMPLEATS COM A DETERMINANTS DE LA
LLEIALTAT 1 FIDELITZACIO DEL CLIENT A TRAVES DE LES
XARXES SOCIALS EN LES RELACIONS CONTRACTUALS
PREPAGAMENT EN OPERADORES DE TELEFONIA MOBIL.

Presentada per:  D.Ignacio Gil Conesa
Dirigida per: Dr.Daniel Palacios Marqués

Dra.Antonia Ferrer Sapena

Aquesta investigacid s'ha centrat en la identificacié de quins serveis poden
ser considerats com a determinants com a competitives, en les relacions
prepagament amb els seus clients, per part de les principals operadores de
telefonia mobil a Espanya, 1 si l'existéncia de majors nivells de confianca,
compromis 1 lleialtat per part dels empleats de les operadores, amb cada
vegada major pres€ncia en xarxes socials, poden alterar la seua posicio.

A través de diversos estudis, seguint la metodologia de Concept Mapping
amb analisi cluster, a fi d'obtindre la informacio necessaria fonamentalment
de tipus qualitatiu, es pot obtindre 1 identificar aquells nivells d'afectacio en
les relacions emprats-subordinat amb repercussions en la competitivitat de
les operadores de telefonia mobil a Espanya.

En un primer estudi analitze els motius de lleialtat dels clients amb
'operadora, identificant les principals dimensions i1 a continuacid, en un
segon estudi identifique les principals raons de desconnexi6 d'anteriors
operadores, identificant les seues dimensions amb les variables anteriorment
descrites.






Abstract:

Title: THE INFLUENCE OF MANAGEMENT’S CONFIDENCE AND
THE COMMITMENT OF EMPLOYEES AS DETERMINANTS OF
CUSTOMER LOYALTY THROUGH SOCIAL NETWORKS IN THE
CASE OF PREPAID CONTRACTS, IN THE MOBILE PHONE
INDUSTRY.

Submitted by: Mr. Ignacio Gil Conesa
Directed by: Dr. Mr. Daniel Palacios Marqués

Dr. Mrs. Antonia Ferrer Sapena

This research has focused on the identification of which services can be
considered as competitive determinants on prepaid contracts with customers,
by the main mobile phone companies in Spain, and whether the existence of
higher levels of trust, commitment and loyalty on the part of the employees,
with increasing presence in social networks, can alter their position.

Through several studies, following the Concept Mapping methodology with
cluster analysis in order to obtain the necessary information, primarily of a
qualitative type, the levels of affectation in employee-subordinate
relationships with repercussions on the competitiveness of the mobile phone
companies in Spain can be identified.

In a first study, 1 analyze the reasons for customer’s loyalty with the
company, identifying the main dimensions and then in a second study I
identify the main reasons of why customers leave their previous mobile
operators, identifying dimensions with the variables described above.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION,
OBJETIVOS Y JUSTIFICACION



1.1. Introduccion

En las tltimas décadas el entorno empresarial se ha caracterizado por una mayor competencia,
promovida por la globalizacion de los mercados, las adquisiciones y fusiones por parte de las
organizaciones internacionales, ademas de la innovacion tecnoldgica, tanto en la informacion

como en aspectos de gestion.

Tras una fase en la que las empresas tenian como objetivo fundamental el desarrollo de
productos nuevos, diferentes de aquellos que ofertaba su competencia, se pasa a una etapa en la
que se cambia la orientacién de productos a la de clientes. Ello es consecuencia de que la
intensificacion competitiva hace que las innovaciones sean copiadas e incluso mejoradas en
cuestion de horas. Se pasa, por tanto, a una fase en la que la preocupacion fundamental es la
comprension y conocimiento de la clientela. El tramo final de esta evolucidon se completa con la
aparicion de los programas de fidelizacion que tiene como objeto consolidar y rentabilizar la

cuota de mercado de una empresa.

En este escenario, como veremos en esta investigacion, serd fundamental para la empresa
comprender que es menos costoso mantener y conservar una clientela fiel que Unicamente
pretender captar clientes nuevos. En consecuencia, deduciré que aquella empresa que posee un
conjunto de clientes leales, dispone de una importante ventaja competitiva. La fidelizacion de

clientes tiene, por tanto, una gran relevancia como objetivo empresarial.

Observaremos en la estrategia de fidelizacion, la presencia de dos componentes: la propuesta de
valor al cliente y el marketing de relaciones. En relacion al primer elemento, decir que tiene por
objeto incrementar el valor que tiene para el cliente la operacion (transaccion) realizada, lo cual
ha de contribuir a su satisfaccion y al aumento de la competitividad de nuestra organizacion.
Segtn afirma Sainz de Vicufia en 1998, el cliente determina el valor de un producto en funcién
de tres dimensiones claves: el valor de la transaccion, la cadena de servicio-utilidad y el valor
relacional final. Estos tres elementos son usados por el cliente como criterio fundamental para
optar por una opcion u otra. En el analisis del valor del cliente también intervienen las
expectativas del mismo, de modo que, si el valor percibido es superior a sus expectativas, el
cliente obtendrd satisfaccion; mientras que si se percibe un valor inferior al esperado la
satisfaccion sera baja y el cliente no repetird. El segundo elemento clave de una estrategia de

fidelizacion hace referencia a la implantacion de un marketing de relaciones con los clientes,



donde el establecimiento de relaciones duraderas y estables con los grupos con los que la
empresa interactua, concretamente con los clientes. Ello se consigue mediante el intercambio

mutuo de valores y el mantenimiento de las promesas realizadas, (Gronroos, 1989)

Esta progresiva orientacion al cliente, estad provocando que las empresas se vayan organizando
en torno al mismo, a través de estructuras mas flexibles que les permitan obtener un mejor
conocimiento de éstos, lo que a su vez les servira para desarrollar una oferta de productos y
servicios, innovadora a la vez que adecuada a las expectativas de dichos clientes cada vez mas

exigentes.

El mencionado conocimiento de clientes se sustenta en una comunicacion bidireccional que se
logra gracias al compromiso del personal laboral (sobre todo los de primera linea) de las
empresas, quienes comparten la informacion obtenida y logran asi que el total de la organizacion

esté enfocada hacia un mismo objetivo: la satisfaccion del cliente.

La confianza por tanto veremos que es clave en la comprension de la interaccion humana en
cualquier organizacion motivo por el cual, ha sido estudiada por el Management desde hace
décadas. El fendmeno de la confianza resultara esencial en el mundo empresarial, pues actlia
directamente sobre las relaciones de “dependencia reciproca” de sus miembros y por tanto de su
entorno, ya que influye en variables fundamentales como son el “clima laboral” (Ruppel y
Harrington, 2000); los grados de desempefio y cooperacion (Morgan & Hunt 1994; Costa 2003);
la consecucion de los objetivos personales y de la organizacion (Brockner et al. 1997; Davis et
al. 2000; Early, 1986; Podsakoft at al. 1990; Rich, 1997) asi como la satisfaccion personal en el
puesto de trabajo, la predisposicion o intencion de permanecer en la organizacién o el desarrollo

de conductas o actuaciones organizativas civicas (Dirks and Ferrin 2001).

Ante la creciente importanda otorgada por parte de la literatura académica a la confiabilidad del
directivo para conseguir ilustrar la relacion entre confianza y compromiso organizativo, serd un
primer objetivo de esta tesis: profundizar en la relacion existente entre la confiabilidad un equipo
directivo (en sentido general) sobre el grado de compromiso afectivo de los trabajadores. Para
proceder a esto, tomo como eje referencial al modelo de confianza organizativa de Mayer et al
(1995) y el modelo de compromiso organizativo de Meyer y Allen (1991). De ambos modelos,
en esta tesis pretendo profundizar en la relacion entre los tres elementos que preceden a la

confianza y que constituyen la confiabilidad de quien deposita (o depositario) (considerados por



estos autores como: la habilidad, la benevolencia y la integridad) con el grado de compromiso
del depositante (o subordinado), focalizando la investigacion, con especial focalizacion hacia el

compromiso afectivo de los trabajadores en operadoras de telefonia movil en Valencia (Espana).

Como objetivo consiguiente de la confianza descrita en los parrafos anteriores, sera mostrar que
una relacion a largo plazo con los clientes (con mejores resultados econdmicos para la empresa)
serd consecuencia de la existencia de empleados comprometidos lo que a su vez generaran
clientes satisfechos y no soélo porque se conviertan en clientes leales sino porque pueden
convertirse en un referente en si mismo de la empresa, atrayendo asi a nuevos clientes lo que

conllevard a un crecimiento en la participacion de mercado de la propia organizacion.

En concreto y sobre la base ya introducida de un nuevo entorno econdomico donde el cliente

cobra un rol cada vez més importante, la presente tesis la he estructurado en dos grandes partes.

- La primera parte, capitulos 1 a 6, dara respuesta a los objetivos tedricos de analizar la
relacion entre confianza, compromiso organizativo (afectivo) y fidelizacion a través de la
gestion de relacion con clientes y la creciente importancia de las redes sociales en la
lealtad de empleados y su potencial implicacion en clientes.

- La segunda parte, capitulos 7 a 9 hace referencia a la Investigacion llevada a cabo para
dar respuesta a los objetivos empiricos de, sobre la metodologia y base tedrica
precedente, y en el sector de la telefonia mévil en Espafia: a) razones de desconexion del
cliente prepago con su operadora y b) razones de fidelizacion del cliente pre-pago con su
operadora. Mostrando los resultados y conclusiones obtenidas en esta tesis y

recomendaciones de linas futuras de investigacion.



1.2.  Objetivos y Justificacion

En esta parte de la tesis el objetivo es obtener una profundizacion en el analisis de la confianza
en el contexto de las organizaciones y el nivel de impacto en el nivel de compromiso de los
empleados, y finalmente en la repercusion que se genera en la fidelizacion del cliente final. El
grado de confianza en una organizacion tiene un efecto directo en las relaciones de dependencia
reciproca de sus miembros, repercutiendo a su vez en variables como el clima laboral (Ruppel y
Harrington, 2000); los grados de cooperacion y desempeiio (Morgan & Hunt 1994; Costa 2003);
el nivel de alcance de los objetivos personales y organizativos (Brockner et al. 1997; Davis et al.
2000; Early, 1986; Podsakoff at al. 1990; Rich, 1997) a la vez del nivel de satisfaccion laboral, la
predisposicion a permanecer en la organizacion y la generacion de comportamientos civicos en

la organizacion (Dirks & Ferrin 2001).

El objetivo de esta parte de la tesis se dirige al andlisis de la influencia de la confiabilidad de un
determinado equipo directivo sobre el grado de compromiso afectivo de sus trabajadores, y a su
vez en la relacion con el cliente final. Para afrontar este objetivo, tomaré como punto de partida
el modelo Mayer et al (1995) sobre confianza organizativa junto con el modelo de Meyer y Allen
(1991) sobre compromiso organizativo. Especificamente, el objetivo sera investigar la relacion
entre los tres componentes que preceden a la confianza y que constituirian la confiabilidad del
depositario (que son: la habilidad, la benevolencia y la integridad del grupo directivo) con el
grado de compromiso de los empleados o depositantes de dicha confianza, focalizandonos
principalmente en la repercusion entre dicho compromiso afectivo generado y su efecto en la

satisfaccion y fidelizacion del cliente final de empresas de telefonia moévil.

En este apartado del estudio planteo los siguientes objetivos: a) Determinar la influencia de la
confiabilidad directiva (es decir, de los equipos directivos) sobre el grado de compromiso
afectivo de los trabajadores. b) identificar la relacion existente entre el compromiso de los
empleados y las razones de desercion de un cliente de su operador de telefonia movil; c)
determinar la relacion entre el compromiso de los empleados y las razones que llevan a que un
cliente tenga lealtad (posteriormente, en el segundo apartado sera aplicado a la investigacion en

relacion a su operador de telefonia movil en contratos pre-pago).



La justificacion de esta investigacion se centra en los siguientes aspectos fundamentales:

La escasez de investigaciones que relacionen los factores fundamentales de la confiabilidad
de los miembros de equipos directivos con el grado de compromiso afectivo de sus
empleados, justifican el objetivo de confirmar que el nivel de compromiso va precedido

del nivel o grado de confianza.

La lealtad de los clientes se ha convertido en una prioridad para las empresas, donde el
compromiso de los empleados serd cada vez mas relevante dada la capacidad de relacion
directa de estos con el cliente final, a través de diferentes medios como redes sociales, u

otras facilitando un nuevo contexto de negocios.

El sector de telefonia movil esta siendo una industria en amplio crecimiento que ha
reportado a lo largo de los ultimos 15 afios grandes inversiones en tecnologia,
infraestructura y mano de obra, siendo el sector méas competitivo dentro de los servicios.
Las operadoras enfrentan una agresiva competencia, buscando la captacion de potenciales
clientes, ademas de la retencion y fidelidad de los clientes actuales; por tanto, los factores
que lleven a la desercion o fidelidad se convierten en la informacién vital para el éxito

del negocio.

Los mayores efectos en la competitividad (o ausencia de la misma) en operadoras de
telefonia movil se produce en la modalidad pre-pago al no existir apenas obligaciones ni
procedimientos de “retencion” de clientes, por lo que los efectos del marketing de

relaciones afecta de forma directa e inmediata sobre los clientes.



CAPITULO 2

LA CONFIANZA
ORGANIZATIVA



2.1. LA CONFIANZA ORGANIZATIVA.

El objetivo de este primer apartado tedrico de la presente tesis doctoral se centrard en la
profundizacién del concepto de la confianza organizativa en el contexto de la literatura del
management al objeto de demostrar que la confianza organizativa debera ser considerada como
un factor critico de éxito en la obtencion de un buen clima laboral (Ruppel & Harrington 2000),
puesto que promueve mejores niveles de cooperacion y desempefio (Morgan & Hunt 1994; Costa
2003). Esto indica que estamos frente a una variable fundamental para mejorar la comprension
de la relaciéon entre equipos directivos y empleados o subordinados, el desarrollo de
comportamientos organizativos civicos, la obtencion de una mayor satisfaccion en el trabajo (a la
vez que con los lideres), y la predisposicion a mantenerse/perdurar en la organizacion y, por
tanto, tal como se propone en esta investigacion, su aportacion a un mejor grado de compromiso

organizativo (Dirks & Ferrin 2001).

La revision de la literatura en el contexto de la confianza organizativa la he distribuido en este
epigrafe en los siguientes apartados. En primer lugar, realizo una aproximacioén cronologica,
partiendo del trabajo de Deutsch (1958) sobre las aportaciones al concepto (definiciones) mas
relevantes sobre la confianza organizativa, ya que con esta relacion podrémos analizar las
variables o elementos utilizados en su descripcion por cada uno de los autores referenciados y su

posible aportacion al modelo que utilizare de referencia en esta tesis doctoral.

Partiré¢ de la descripcion de Mayer et al (1995) sobre “confianza” por ser una de las aportaciones
mas citadas (citado por mas de 18.580 referencias en Google Scholar!) y completas de la
literatura académica ademas de que determina en su propia definicion “el proceso de generacion

de confianza” y las variables necesarias para la obtencion de “confiabilidad”.

En el segundo apartado realizo un andlisis en profundidad del modelo que proponen dichos
autores, reflexionando sobre sus aportaciones al proceso de generacién de confianza y sobre la
identificacion de aquellas variables que lo integran. Finalmente, y en tercer lugar, me centrare en
la investigacion del contexto en el que se aplica dicho modelo de generacion de confianza. En el
ultimo apartado persigo reflejar aquellos motivos segiin los cuales puede utilizarse el model

investigado en el andlisis de la confianza generada por la direccion, o dicho de otra manera, la

! Busqueda realizada el 01/10/2018.



confianza de un individuo (persona a cargo del directivo - depositante) con un equipo directivo

(grupo de personas directivas - depositario).

2.2. Antecedentes de la confianza en las relaciones personales en el ambito de las

organizaciones’

El anédlisis de la confianza en las relaciones personales (interpersonal) en el ambito de las
organizaciones puede ser abordado con diferentes encuadres. Una primera aproximacion es
procediendo a describir una relacion de aquellas disciplinas del saber desde las que se ha
investigado este constructo. Resaltaria los trabajos de McKnight y Chervany (2001) que integra
las diferentes ramas de las ciencias sociales que entran en su investigacion en tres grandes
ambitos: sociologia, psicologia y economia. Otra forma de referianzarla es a través del estudio de
aquellas variables que influyen en la confianza organizativa (clima organizativo, tipo de

organizacion...) en el &mbito de las relaciones personales (interpersonal).

Dado que esta tesis tampoco persigue excederse en la profundizacién del estudio de todas
aquellas disciplinas cientificas (o variables organizativas) determinantes de la confianza en el
ambito de las organizaciones, me centraré principalmente en analizar las principales referencias
que la describen, especificamente realizaré una aproximacion cronoldgica de las principales
aportaciones al concepto “confianza” en el contexto del management. Para facilitar y simplificar
las especificas aportaciones de los autores relacionados, adjunto varias tablas sintetizando

diferentes definiciones, asi como los componentes fundamentales en de cada una de estas.

Partiré de la propuesta reflejada en el articulo "Trust and suspicion" (Journal of Conflict
Resolution (Deutsch 1958, p.265 y 279)), como la primera definicion sobre confianza

3

organizativa en el ambito académico, ya que este autor define la confianza como ‘“una
expectacion hacia la ocurrencia de una accidn, ligada al comportamiento de otra persona, en la
que si no se produce la accion prevista por el depositante de la confianza existen mayores

consecuencias motivacionales negativas que si se producen".

2 Las 6 definiciones iniciales tratadas en este epigrafe las he obtenido sobre la Tesis del Doctor Alvaro Lle6, 2011
titulada: "Estudio de la influencia de los antecedentes de la confianza organizativa del modelo de Mayer et al. (1995)
en las relaciones directivo-subordinado"”, en la UPV y dirigida por los doctores Manuel Guillén y por Ignacio Gil
Pechuan ya que hace un excelente desarrollo por fechas del concepto confianza organizativa ( “organizacional
trust”) sobre excelentes Journals segun el criterio del Dpto. de Economia de la Empresa de la Universidad Carlos
1.



En esta definicion, el autor concibe la confianza desde la dependencia del depositante en el
depositario; fundamentada en la esperanza de que la acciéon de confiar proporcionara unas
mayores consecuencias positivas. Este autor confirma las aportaciones de Lled, Guillén y Gil,
2016 quienes relacionan “la decision de confiar o no” en un tercero con la “confiabilidad”,
entendiendo esta como aquella caracteristica del depositario que lo hace digno de la confianza
del depositante y por ello, proponen que la evaluacion de la “confiabilidad” se haga en funcién

de las intenciones que el depositario persigue.

En 1970, Knox & Kee, aunque consideran los mismos elementos de base para la confiabilidad
del depositario segun Deutsch, que denominan “motivos y/o competencia técnica” (Kee & Knox
1970, p.360), también enjuician su apreciacion de la confianza al considerar que su aportacion se
basa en “la existencia de una accion real” y segun ésta, el depositante deberd escoger entre

confiar o no.

Las aportaciones de estos autores consideran que frente a una situacion de confianza entre dos
personas que mantienen una relacién de dependencia reciproca respecto a los mutuos resultados,
una de ellas podra escoger si confiar o no en el otro (Kee & Knox 1970, p.358-359). Tal como
muestran en su modelo (Figura 2.1) plantean la generacion de confianza como un proceso
progresivo en el que aparecen dos etapas; una primera denominada “la confianza subjetiva” y
que hace referencia al proceso interior que tiene el depositante a partir del momento en el que
conoce al depositario y que dura hasta antes de adoptar la decision de confiar, y durante el cudl,
conociendo las competencias e intenciones de la otra parte, generard un criterio propio de
confiabilidad hacia la otra y, en posteriormente (en un segundo lugar), la “confianza manifiesta”

que sera la reflejada en la decision de confiar o no (en el depositario).
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Figura 2.1: Constructo de Kee y Knox (1970) de Confianza

Ya en los afios noventa, destacan dos relevantes aportaciones en relacion a la confianza. La
primera de, McAllister (McAllister 1995) cuya conceptualizacion de la confianza es "el hecho de
que una persona se fie y decida actuar en base a la palabra, hechos y decisiones de otra", a la vez
que identifica un modelo con dos formas de confiar: la confianza técnica, entendida como la que
se tiene sobre un individuo por las razones que ésta da y, la confianza psico-afectiva, en la que
seran la honradez e integridad del depositante los factores fundamentales para confiar en el
depositante. Entre ambas formas de confiar, McAllister, afirma que la “psico-afectiva” dispone
de una mayor influencia que la técnica ya que facilita comportamientos que van mas alld de lo

esperado.

En segundo lugar, Mayer et al. (1995), tal como he comentado anteriormente, es el articulo de
mayor reconocimiento en la Academia y posiblemente el de mayor difusion, tras proceder a una
revision de las publicaciones realizadas sobre la confianza proponen una definicion de confianza

a la vez que un modelo de generacion de confianza aplicable en cualquier ambito de actuacion.

Estos autores defienden que "la confianza es la decision de una de las partes de hacerse
vulnerable ante las acciones de la otra en base a la expectativa de que la otra parte hard bien esa
accion sin que se le pueda controlar" (Mayer Davis, J.H. & Schoorman 1995, p.712). Identifican
de esta forma “la propension a confiar” del depositante como un componente fundamental de
influencia en la “generaciéon de confianza” e identifican tres antecedentes que a su vez
precederan en la influencia de dicha creacion de confianza por parte del depositario: su

habilidad, benevolencia e integridad.



Otra aportacion relevante es la de Rousseau et al. (1998) quienes definen la confianza como "un
estado psicologico que conlleva la decision de hacerse vulnerable frente a un tercero, a partir de
una aproximacion al conocimiento o expectativas que se tiene sobre la intencionalidad del
comportamiento del otro" (Rousseau et al. 1998). En esta ocasion, los autores diferencian los
siguientes tipos de confianza: a) la confianza calculada, entendida como aquella que aparece
como consecuencia de las transacciones econdomicas donde se analizan los riesgos que se estan
dispuestos a asumir y b) la confianza relacional, consecuencia de las propias relaciones
personales entre depositario y depositante, encaminadas a evaluar la confiabilidad para afrontar

la decisidn de confiar o no en un tercero.

Una década mas tarde y, acorde con la investigaciéon publicada por Mayer et al. (1995),
Schoorman et al. (2007), identifican un modelo que de explicacion a las relaciones de confianza
en cualquier d&mbito, pero con la necesaria profundizacion en las relaciones confianza —riesgo
dispuesto a asumir y los mecanimos de control, concluyendo en la necesidad de estudiar la
confianza como relacion mutua y/o reciproca, y la necesidad de mejorar la escala de medicioén

del constructo confianza.

Desde 2008 y hasta la actualidad, siguen creciendo las investigaciones sobre confianza en el
ambito de la organizacién de empresas®. Destacar las aportaciones de Faems et al. (2008),
quienes se adentran en la investigacion de las alianzas empresariales desde dos puntos de
analisis; el primero se centra en el disefio estructural de las transacciones individuales, y que
resalta la importancia de los acuerdos o contratos por su caracter de juridicamente vinculantes y
efectivos y, el segundo centrado en los procesos de relacion, en los que destaca la relevancia de

la confianza para la proteccion y armonizacion de las alianzas.

Dichos autores entienden la confianza como "un concepto multidimensional que contempla por
un lado aquellas expectativas positivas sobre la capacidad de un socio para conseguir un acuerdo
(confianza en base a la habilidad) como las intenciones de las partes para conseguirlo (la
confianza en base a la buena voluntad)" (Faems et al. 2008, p.1054-1055). Por tanto, seran, la
competencia y la buena voluntad las dos dimensiones constituyentes del término “confianza

interorganizacional”.

3 Las referencias recogidas en adelante complementan a las 6 primeras definiciones ya expuestas en la tesis del Dr.
Lle6 (2011) a la vez que confirman el vigente interés por la comprension del fendomeno de la confianza en la
literatura cientifica.



En el contexto organizativo y especificamente en relacion a las alianzas corporativas, estos
autores afirman que la confianza podra utilizarse como mecanimos para el “gobierno”
organizativo, ya que ofrece a los futuros socios o aliados una seguridad de que la informacion y
el conocimiento se usaran para el bien comun, lo que a su vez promovera un mayor intercambio

de informacion y comunicacion informal entre los socios o aliados.

Ya en 2009, destacar tres importantes aportaciones en relacion al termino de confianza. Edwards
y Cable (2009) exponen la relevancia del concepto de la congruencia en las organizaciones y
exponen una propuesta de constructo en el que identifican cuatro efectos primordiales de esta
“congruencia” sobre los “valores”: la comunicacion, la previsibilidad, la confianza y el atractivo
interpersonal. Segin estos autores la importancia y valor de la congruencia incrementa la
seguridad de la creencia en el como actuaran los demds y en el como evolucionaran los
acontecimientos, y a partir de estos la previsibilidad de resultados y la confianza, ya que existe
una “afinidad de valores”, o lo que es lo mismo, se comparten valores, motivos u objetivos

semejantes.

A su vez el valor de la congruencia puede incentivar también la confianza a través de la
promocion de la percepcion de integridad, al conllevar que los trabajadores entenderian que la
actuacion organizativa se lleva a cabo siguiendo uns “principios aceptados” y por tanto un

“entendimiento compartido” sobre lo que estd bien o mal.

La segunda aportacion a resaltar hace referencia a Puranam y Vanneste (2009), en su articulo en
la Academy of Management Review, (también con un elevado impacto académico), cuyos
autores profundizan en la relacidon confianza- gobernanza, conceptualizando la confianza como
"aquella expectativa que aminora el temor a que la otra parte con quienes nos relacionamos
actuara sesgado por sus intereses, incluso cuando no sea posible controlar al socio "(Puranam &
Vanneste 2009, p.15). Segtn estos autores el acto de confiar conlleva en si mismo el riesgo de no
tener control sobre la otra parte en quien se confia por lo que la existencia de confianza reducira
las preocupaciones sobre el posible oportunismo del socio y posibilitara las transacciones entre

las partes, asi como una flexibilidad o capacidad de adaptacion frente a cambios inesperados.

Finalmente, en tercer lugar, resaltar el trabajo de Simmons (2009) quien analiza la percepcion de
seguridad por la pertenencia a una organizacion y su capacidad de influencia sobre la esperanza,

la confianza con el superior y el desgaste profesional, enfatizando especialmente en la forma de



influencia del sentimiento de pertenencia sobre el nivel de cumplimiento profesional. En esta
investigacion, los autores muestran que los individuos con un mayor sentimiento de seguridad en
su empresa disponen de una mayor predisposicion a confiar en sus superiores lo que a su vez
genera un mejor rendimiento laboral. A partir de aqui, aquellos empleados con mayor confianza
en sus jefes muestran una mejor centralidad en sus tareas y una menor preocupacion por “sus
espaldas” o lo que les pudiera acontecer (Mayer & Gavin 2005). Estos autores, asumen la
aportacion o concepto de confianza de Mayer et al (1995) considerada como "la voluntad de
hacerse vulnerable ante las acciones de la otra parte en quien se confia". Asi, consideran que la
confianza forma parte de la relacion que se comparte, pero establecen que esta se produce

cuando existe “seguridad de permanencia” en la organizacion.

Hemos podido comprobar que los conceptos y propuestas sobre confianza obtenidos en la
literatura académica de los ultimos diez afios del siglo XXI sobre la confianza asumen las
investigaciones y aportaciones mas significativos de los afios 90, casi en forma literal. Tal es el
caso de la propuesta de Djike, De Cremer y Mayer (2010), cuyo principal valor afiadido se
encuentra en la relevancia de la “autoridad” para explicar las repercusiones de los “procesos de
equidad” instaurados en las organizaciones. Los autores mencionados hacen referencia a la
confianza como “la decision de aceptar la propia vulnerabilidad en funcion de las esperanzas
positivas en la intencionalidad de la otra parte” (van Dijke et al. 2010, p.489). Siguiendo la
trayectoria de las ultimas investigaciones que he tratado, estos asumen como eje de referencia la
propuesta de Mayer et al. (1995) quien propone unas esperanzas o expectativas positivas hacia
quien se confia y asumiendo un riesgo asociado a la vulnerabilidad consecuencia de la decision

de confiar.

En el mismo periodo, resaltaremos la investigacion de Castaldo, Premazzi y Zerbini (2010)
quienes a través de un meta-andlisis de las diferentes propuestas conceptuales sobre la confianza
presentadas en la literatura académica en el periodo 1982 a 2004. Estos autores presentan una
lista, ordenada por frecuencia, de los términos principales, usados en la generacién del
constructo “confianza”, proponiendo una clasificacion por grupos de los diferentes términos
utilizados: estan los referentes a la naturaleza del concepto, los referentes a los sujetos de la
confianza, los que guardan relacién con la actividad (o comportamiento por la decision de
confiar), los referentes a los resultados generadores de confianza y finalmente los referentes al

contexto.



De el estudio mencionado, concluyen con la agrupacion de los principales elementos

constituyentes de la mayoria de las definiciones de confianza: (Castaldo et al. 2010, p.663):

ii.

1il.

1v.

En relacion a su “naturaleza”: es asumida como una dependencia, una voluntad, una
creencia, una expectativa o una actitud.

En relacion a los “sujetos” (el que confia y en quien se deposita la confianza): hacen
referencia a agentes, personas, equipos, organizaciones y/o empresas que vendran
definidos (sus antecedentes) por su grado de experiencia, integridad, competencia,
honestidad y benevolencia.

En relacion al “objeto”: quien confia debe mostrarse en su actuacion coherentemente en
relacion a su decision de confiar, asumiendo que aquel agente sobre quien se confia,
serd “consistente” con lo que se espera de ¢€l.

En relaciéon a “sus consecuencias™: hace referencia a que segin lo previsto, el
comportamiento de en quien se confia, repercutird positivamente en quien estd
confiando.

Finalmente, en relaciébn a caracteristicas del contexto relacional (el riesgo, la
vulnerabilidad, la incertidumbre, la ausencia de garantias). Quien confia se hace

vulnerable, de forma voluntaria ante la otra parte.

Sobre la base de estos elementos conceptualizan la confianza como "(i) una expectativa que (ii)

un agente o individuo con sus propias caracteristicas (de experiencia, integridad, competencia,

honestidad y benevolencia, asi como otros posibles/potenciales antecedentes) (iii) realizara

actuaciones de futuro orientadas a generar (iv) repercusiones positivas para quien confia (v)

frente a situaciones de incertidumbre, o de ausencia de garantias (riesgo percibido) y

vulnerabilidad" (Castaldo et al. 2010, p.665-666). Vease la Figura 2.2, a modo de resumen

visual.

Como conclusion de este andlisis se nos muestra un concepto de “confianza” basado en una

investigacion de articulos de la literatura académica publicados en un periodo de 20 afos, por lo

que asumiremos esta propuesta como una aportacion “completa” e “integradora” de la mayoria

de elementos identificados en la conceptualizacion del término “confianza”.
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Figure 1. A thematdc map of trust definition in business relationship research.

Figura 2.2: Diagrama de las aportaciones al concepto “confianza” en las investigaciones sobre “relaciones entre
empresas” de Castaldo et al. (2010).

En linea con el trabajo de Castaldo et al. (2010), se presenta a continuacidn las aportaciones de
Fulmer y Gelfand (2012), quienes realizan también un meta-analisis sobre la confianza en los
diferentes niveles organizativos. En este trabajo, los autores se focalizan en 20 revistas
académicas sobre comportamiento organizativo, estrategia, recursos humanos y negocios
internacionales, en el periodo de enero del 2000 a diciembre del 2011, y que contengan el

término “confianza” en su titulo, abstract o como una de sus palabras clave.

Este trabajo analiza aproximadamente 375 referencias, diferenciando entre “el nivel de analisis
en el estudio” de la confianza y “el objeto de la misma”. Respecto al nivel del analisis de estudio,
identifican que la confianza puede ser investigada o tratada tanto a nivel individual (confianza
individual) o compartida por los agentes de forma agrupada, (confianza en el equipo o confianza
con la organizacion). En relacion al objeto de la confianza, identifican tres niveles: un primer
nivel interpersonal, relacidonado con el equipo y con la organizacion, un segundo nivel
interpersonal, en referencia al otro u otros como un colega, un socio con quien se negocia,
mientras que si asumimos como referencia al equipo o grupo se trata a la confianza desde una
perspectiva de “su persecucion de unos fines compartidos”. Finalmente estaria, la confianza que

tiene como referente a la organizacién como entidad.

Entre las aportaciones mas relevantes de estos autores, estd en la identificacion de que, la
mayoria de las aportaciones a la definicion sobre confianza consideran dos ejes, 1) las
expectativas positivas de la confiabilidad, que trata las percepciones, expectativas, o creencias

sobre la “intencion” de quien confia y que se basa en quien se confia. Y, en segundo lugar 2) la



voluntad de hacerse vulnerable, que hace referencia a la incertidumbre o a la decision de asumir

riesgo y por tanto depender de quien se confia.

Sobre la base de estos dos grandes ejes en todos los conceptos de confianza investigados
formulan una conceptualizacion propia de confianza segln sus niveles y referentes: respecto al
nivel interpersonal con sus referentes proponen las siguientes definiciones: la confianza
interpersonal a) “a nivel individual, es propuesta como un estado psicoldgico conducente a la
decision de vulnerabilidad propia sobre la base de unas expectativas positivas respecto del otro u
otros"; b) " a nivel de equipo como un estado psicologico compartido entre los integrantes del
mismo, conducente a la propia vulnerabilidad sobre la base de expectativas positivas respecto del
otro u otros"; y ¢) "a nivel organizativo como un estado psicologico compartido entre los
miembros de la organizacion que conduce a la propia vulnerabilidad sobre la base de

expectativas positivas respecto del otro u otros " (Fulmer & Gelfand 2012, p.1174).

En relacion a la confianza organizativa, también presentan sus propias definiciones en funcion de
sus referentes: la confianza organizativa a) “a nivel individual la conceptualizan como un estado
psicoldgico que conducente de forma voluntaria a la propia vulnerabilidad sobre la base de
expectativas positivas de una organizacion”; b) “a nivel de equipo, es conceptualizada como
aquel estado psicolégico compartido entre los integrantes del grupo o equipo conducente de
forma volutaria a la propia vulnerabilidad sobre la base de expectativas positivas de una

n

organizacion"; y finalmente, c) " a nivel de organizacidon, conceptualizada como un estado
psicoldgico compartido entre los integrantes de una organizacion que contempla la voluntad de
auto-vulnerabilidad sobre la base de unas expectativas positivas de la organizacion" (Fulmer &

Gelfand 2012, p.1174).

Finalmente, y para concluir con esta revision de la literatura en relacién con el concepto de
confianza, haré referencia a lo que considero dos de los articulos mas seminales en relacion con
el tema tratado en mi investigacion. En primer lugar referirme al de Guinot et al. (2013), quienes
realizan una demostracion empirica de que la satisfaccion en el trabajo recibe una influencia
positiva y directa la confianza organizativa interpersonal, y que el estrés (que actia como
variable moderadora) también influye positivamente en la satisfaccion laboral. Lo he
considerado relevante porque en los analisis de Mayer et al. (1995) y Schill et al. (1980),
conceptualizan la confianza interpersonal como "una asuncion de riesgos en quien se confia a la

vez que existe una percepcion de que se trabaja con un riesgo bajo control " (Guinot et al. 2013,



p.107). Por tanto, considero relevante, las conclusiones de estos autores que asumen que la
confianza incorpora, de una parte, una percepcion de riesgo controlado sobre la parte en quien se

confia y, a su vez, una percepcion de que dicho riesgo no va a ser decepcionado.

Considero relevante mencionar el estudio de Reiche et al. (2014) realizado sobre un conjunto de
18 paises al objeto de proponer una descripcion de la influencia del comportamiento confiable de
los miembros de equipos directivos sobre sus subordinados y, especificamente, profundizan en el
papel que juega la confianza afectiva de estos directivos en su comportamiento con los
subordinados. Su andlisis comienza a partir del concepto de confianza de McAllister (1995)
quien la interpreta como aquella actitud que conlleva expectativas positivas en relacion a las
actuaciones de la otra parte. Por tanto, asumen a la confianza como aquella actitud positiva, o
estado afectivo, de “en quien se confia”, que conlleva un vinculo emocional entre el individuo

protagonista y el individuo destino que debera preocuparse por el bienestar del primero.

Este analisis realizado sobre las definiciones existentes en la literatura académica en relacion a la
confianza interpersonal en el ambito evidencia la coexistencia de varios enfoques, en parte
complementarios sobre el término. Procedo a representar, tras este andlisis, una aproximacion
cronoldgica al objeto de facilitar el orden en el analisis de dichas aportaciones al concepto de
confianza, con el fin de seleccionar una definicion y modelo referencial para centrar la

investigacion de esta tesis.

Para este fin, procedor a efectuar una relacion clasificada de las aportaciones de la literatura
sobre la confianza siguiendo tres criterios: la propia definicion, el proceso de generacion de
confianza y por ultimo considerando la propuesta de elementos que constituyen la confiabilidad

del depositario.

Para esta relacion, en la siguiente Tabla 2.1 muestro de manera clasificada, las principales
aportaciones de la literatura académica en relacion a la confianza organizativa analizadas hasta el

momento, mostrando las aportaciones individuales de cada una de estas.



Resenas sobre la confianza

Concepto Generacién Confiabilidad
confianza

Deutsch (1958) Si Si Si
Knox y Kee (1970) Si Si Si
McAllister (1995) Si Si Si
Mayer et al. (1995) Si Si Si
Rousseau et al. (1998) Si

Schoorman et al. (2007) Si

Faems et al. (2008) Si

Edwards & Cable. (2009) Si

Puranam & Vanneste Si

(2009)

Simmons et al. (2009) Si

Dijke et al. (2010) Si

Castaldo et al. (2010) Si Si Si
Fulmer & Gelfand Si

(2012)

Reiche et al. (2014) Si

Guinot et al. (2014) Si

Tabla 2.1: Autores mas relevantes en trabajos sobre “confianza interpersonal” en funcion de la
profundidad y aportacion sobre el termino y de la utilidad de la confianza interpersonal.
Fuente: Elaboracion propia, sobre la base de E.Marrades (2016)

Dado que no es un objetivo de esta tesis ofrecer una exactitud del concepto confianza (o su
utilidad con maés detalle), sino que necesitamos una aproximacion al sentido de “generacion de
confianza” en el ambito de una organizacidn, la clasificacion anterior me facilita la seleccion
(siguiendo el criterio de seleccionar la que considero mas completa), y trabajaré a partir de ella al

objeto de profundizar en la “confianza organizativa”.

Siguiendo este criterio, y sobre la tabla 2.1, seleccionaré las aportaciones de Deutsch (1958), Kee
y Knox (1970), Mayer et al. (1995), McAllister (1995) y Castaldo et al. (2010) como las mas
completas ya que contemplan por un lado una definicién propia a la vez que proponen un
proceso de generacion de confianza ademds de los diferentes componentes que a partir de sus

investigaciones construyen la confiabilidad del depositario.



2.3. Los modelos de confianza: una aproximacion

Ahondando en cada una de las anteriores definiciones, nos indican que, en una primera
aproximacion y en relacion al trabajo de Deutsch (1958), se nos muestran una de las originarias
aproximaciones al término “confianza”, que tal como hemos comentado con anterioridad,
propone un concepto restrictivo del constructo, en el que cada uno de los agentes o protagonistas,
debe escoger necesariamente si confiar o no. Posteriormente, esta conceptualizacion fue mas
desarrollada por Kee y Knox (1970), que aunque no referencian ni el dinamismo ni el caracter
reciproco propio de las relaciones de confianza, si proponen un modelo de generacion de
confianza sobre dos etapas: una primera, la confianza subjetiva, que considera el proceso interior
del depositante a partir de cuando conoce al depositario, hasta el momento previo a decidir si
confiar o no, y en segundo lugar, la “confianza manifiesta”, reflejada en la manifestacion en el

comportamiento de confiar o no en el depositario.

Un tercer modelo, es el de generacion de confianza de McAllister (1995), que aun siendo una de
las publicaciones mas citadas de la literatura académica con mas de 7.586 citas en Google
Schoolar*, tiene una importante limitante, que es el uso de de un nivel de andlisis excesivamente
amplio ya que relaciona el concepto confianza con excesivas variables (comportamientos

organizativos, comunicacion, desempeio, control, etc.).

La propuesta de Mayer et al. (1995) ofrece una de las conceptualizaciones mas completas de
todas las investigaciones descritas en relacion al concepto confianza interpersonal en ambitos

organizativos.

El ultimo modelo seleccionado, es el de Castaldo et al. (2010) ya que fruto de un meta-analisis
de articulos académicos durante 20 afios proponen una definicion muy robusta. No obstante, a
pesar de su robustez a través de sus precedentes en el andlisis y de considerarse més actual en su

formulacion, no dispone de la difusion de la propuesta de Mayer et al. (1995).

A partir de esta relacion de modelos propuestos, asumiré el presentado por Mayer at al (1995) ya
que podemos considerarlo como el de mayor citacion y prestigio en la literatura académica y sera
el modelo central o de base para esta tesis doctoral, al objeto de profundizar en el andlisis del

termino de la confianza interpersonal en la organizacion. Para esto, en el siguiente epigrafe me

4 Consulta realizada el 2 de octubre de 2018



dispongo a profundizar en el modelo de estos autores, partiendo de su definicién de confianza, su
propuesta de antecedentes a considerar, el proceso de generacion de confianza y los e+

componentes de los que dependera la confiabilidad.

2.3.1. El modelo de Mayer, Davis y Schoorman (1995).

Una ver descrito en el analisis anterior la evolucion del concepto en las principales aportaciones de
la literatura académica, procedo a profundizar con detalle en el constructo propuesto por Mayer et
al. (1995) sobre el término Confianza Organizativa, incidiendo con especial detalle en aquellos
elementos que componen dicho modelo asi como en el proceso que describen para la generacion

de confianza.

Los autores del modelo comienzan con una revision de la literatura académica existente hasta el
momento (1995) sobre el constructo “confianza organizativa”, ante lo cual no identifican una tnica
definicion de consenso, a la vez que tampoco identifican un unico modelo que contenga las partes
implicadas en la relacion de confianza ni las variables que influiran en la generacion de confianza o
las caracteristicas de los participantes (0 agentes), que sera necesarias conocer para generarla. A
partir de estos resultado y acorde con investigaciones previas analizadas por ellos, que si habian
relacionado la confianza organizativa con la predisposicion a la vulnerabilidad de un individuo, es
decir, la decision de asumir un riesgo frente a un tercero sobre el que no existe posibilidad de
control (Deutsch 1958;Gambetta 1988;Knox & Kee 1970;Rotter 1967;Zand 1972), plantean un
modelo de generacién de confianza interpersonal en el contexto de una organizacion que
finalmente dieron a conocer a través de su articulo: Academy of Management Review con el

titulo: "An integrative model of organizational trust" (1995).

La propuesta de definicion de confianza de estos queda de la siguiente manera: "es la decision de
un individuo o agente que confia (persona depositante de la confianza) de asumir su propia
vulnerabilidad frente a la actuacién o accidon de otro individuo o agente (depositario de la
confianza). Considerando que dicha “decision” de asumir esta vulnerabilidad serd sobre la base de
suponer que el depositario de esta confianza realizard bien su actuacidon/ accion sin que se le
controle" (Mayer Davis, J.H. & Schoorman 1995, p.712). En la investigacion de LLe6 (2011), hace
referencia ala definicion de estos mismos autores, "aunque no se hace explicito en el modelo,
esta decision es una decision humana y, por el hecho de serlo, la accion de confiar consiste

en un acto propio de la voluntad, que actia libremente tras un juicio de la razéon". Esto



significa que no estamos frente a un acto automatico o mecanico, sino de una decisidon/accion

libérrima, por parte del individuo o agente que confia, que decide hacerse vulnerable.

Los autores de este modelo consideran que el ‘“acto de confiar” necesita de la
participacion/colaboracion o intervencion de los diferentes agentes implicados; en primer
lugar, estaria el “depositante de la confianza” (es decir el que confia) y, por otro, el “depositario
de la confianza” (el individuo en quien se confia). En segundo lugar, Mayer et al. (1995)
distinguen las caracteristicas fundamentales que intervienen, en cada uno de los agentes, en la
accion de confiar. Asi, por parte del depositante, su propension a confiar y, del lado del
depositario, su habilidad, benevolencia e integridad. Estos tres elementos conformaran la
confiabilidad que estaran, a su vez, confinados por la propension a confiar del depositante.
Finalmente, tras conformarse el depositante un juicio sobre la confiabilidad del depositario,
tomara la decision de confiar o no en él. En caso de que confie asumird el riesgo de hacerse
vulnerable a €l. En la siguiente figura (2.3), se muestra la adaptacion del modelo de Mayer et al.
(1995) adaptada de la realizada por Guillen et al (2011), quienes reagrupan los elementos del

modelo original en las dos partes implicadas en la relacion de confianza.
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Figura 2.3.: Constructo de Confianza de Mayer et al. (1995)

modificado siguiendo la propuesta de Guillén et al. (2011).



En la Figura 2.3. también se puede apreciar el caracter dindmico de la confianza ya que, segun
Mayer et al. (1995), una vez el depositante ha confiado en la otra persona, revisara el prejuicio e
de la habilidad, benevolencia e integridad del depositario a la luz de los resultados derivado de la

accion de confiar.

Como mostraré a continuacion, sera fundamental el “rol” que jugaran los factores relacionados
en el proceso de generacion de confianza. En las siguientes lineas ahondaré en cada uno de
los factores que influyen en la decision de confiar, tanto por parte del depositario como por

parte del depositante.

En primer lugar, como he mencionado anteriormente, la propension a confiar del depositante
influira en su decision de confiar, o no, en el depositario. Por este motivo, algunos individuos
disponen de una mayor tendencia o predisposicion a confiar que otras, diremos que disponen de
una tendencia positiva a aceptar o asumir riesgos por lo que les cuesta menos confiar en otros.
Esta predisposicion queda recogida bajo el término "propension a confiar" determinado por
Mayer et al. (1995). Considero conveniente resaltar que estos autores muestran este término
como una variable mediadora de la confianza que, aunque la interpretan como necesaria para el

inicio de la relacion de confianza, no es suficiente en si misma.

También debemos considerar la premisa de que la confianza no se impone, sino que hay que
ganarsela (Lled 2011), esto conlleva la necesidad de entender lo mejor posible las razones por las
que se confia en un tercero. Por este motivo, consideramos que es imprescindible identificar y
conocer las caracteristicas del “depositario” para que el “depositante” pueda decidir si es digno de
confianza. Para esto, el término 'confiabilidad' del depositario conviene resaltar que hace referencia
a "qué cantidad de confianza promueve o genera aquel individuo que desea que se confie en €l”.
Esta caracteristica estara basada en un grupo de atributos. Segun Mayer et al. (1995) los factores
que componen la confiabilidad del depositario son tres: su habilidad, su benevolencia y su
integridad. Mayer et al. (1995) también proponen que estas tres caracteristicas, ademas de
fundamentar la confiabilidad percibida (en el depositario), también seran propiamente los
antecedentes de la confianza. Asi encontramos en este modelo que la decision de confiar o no en
un tercero, partira del juicio de estas tres caracteristicas: su habilidad, su benevolencia y la

integridad de dicha persona.



En relacién a la 'habilidad', es referenciada como “competencia” por otros autores (Butler, Jr.,
1991; Butler, Jr. y Cantrell, 1984; Knox y Kee, 1970; Mayer et al., 1995), y hace referencia al
conjunto de competencias, destrezas y conocimientos de un individuo que le capacitan para
desarrollar de forma efectiva una determinada funcion (Mayer Davis, J.H. & Schoorman 1995,
p-729). Esta caracteristica es “situacional y limitada”, ya que un individuo puede ser digno de
confianza para el desarrollo de unas funciones o tareas, pero no tiene porqué serlo para otras

funciones (por carecer de dicha habilidad o competencia técnica para desarrollarla) (Zand 1972).

Por otro lado, la 'benevolencia', como segundo antecedente de la confianza, se refiere al conjunto
de motivaciones e intencionalidades que mueven (o persigue) el “depositario de la confianza” en
dicha actuacion especifica. Los autores del modelo exponen que "la benevolencia sugiere que el
depositario tiene algun tipo de relacion -atadura- con el depositario"(Mayer et al., 1995:719) y, por
tanto, la valoracion en definitiva de esta caracteristica, es identificar si el depositario busca su

propio beneficio o el del depositante de la confianza.

También en este caso de la segunda caracteristica, podemos identificar en la literatura académica
otros investigadores que han hecho uso de caracteristicas semejantes a la benevolencia,
especificamente con una variable denominada 'altruismo' (Frost et al. 1978) o también el concepto

'lealtad’ (Butler, J. K. & Cantrell 1984).

Por ultimo hacemos referencia al tercer antecedente propuesto en el modelo de Mayer et al
(1995), denominado 'integridad', el cudl se refiere a los “principios y valores” que rigen el
comportamiento del depositario. El individuo depositante valorara antes de “confiar” si considera
validos y aceptables dichos principios en los que se basa el depositario de la confianza. También en
este caso encontramos en la literatura académica autores que hacen uso de constructos semejantes
al de “integridad” como antecedentes de la confianza. Tal seria el caso de (Sitkin, S.B.&Roth
1993), que hacen uso del concepto 'armonia’, a la vez que otros acufian el concepto de 'integridad

moral' (Mc Fall 1987).

A partir de la propuesta de los autores del modelo, y aunque tal como he mostrado en el analisis
anterior, existen tres caracteristicas consideradas como antecedentes de la confianza, debemos
resaltar que segun Mayer et al. (1995), no son independientes entre si, es decir que hacen falta

todas ellas para que ésta se produzca. Serd solo, con posterioridad a que el depositante de la



confianza haya evaluado estas tres caracteristicas o atributos cuando, se podra identificar el nivel

de confianza que el agente depositario suscita en el agente depositante.

Tras esta descripcion mas exhaustiva del modelo de Mayer et al. (1995) en el que he profundizado
en los atributos que participan el el proceso de generacion de confianza, paso a continuacion a
analizar el ambito de aplicacion de dicho modelo sobre la relacion de confianza de un individuo

con un grupo (especificamente con “el equipo directivo™).

2.4. La confianza con un grupo: “los equipos directivos”.

En la primera parte de los antecedentes sobre confianza organizativa he tratado de realizar un
acercamiento cronologico a las principales aportaciones al concepto de “confianza organizativa”,
esto me permitié escoger sobre la base unas premisas previamente descritas la aportacion
conceptual del término de Mayer et al (1995) como referencia para esta tesis doctoral.
Posteriormente he dedicado un apartado especifico a profundizar en el constructo propuesto por
dichos autores, ya que conocer sus identificadores y adecuado significado y variables de
influencia lo he considerado clave para esta tesi. En este apartado me dispongo a profundizar en
su ambito de aplicacion del mismo modelo (Mayer et al. (1995), al objeto de identificar en qué
niveles de la organizacion puede utilizar, y de esta forma proceder a validar o no su utilidad al

tratar de la confianza en relacion a los equipos directivos.

Ya que esta tesis, parte de la necesidad de profundizar en la generacion de confianza por parte de
un equipo directivo en organizaciones especificas (en concreto en operadoras de telefonia movil
en Espafa), me dispongo a exponer las motivaciones por las que considero que puedo hacer uso
del constructo de Mayer et al. (1995) en el analisis de la generacion de confianza por parte de un
equipo directivo, o lo que es lo mismo, la confianza de un individuo depositante (empleado o

subordinado) con un equipo de personas depositarias (grupo o equipo directivo)

Comenzaré¢ mencionando a Dirks (2000), al ser un referente fundamental en la investigacion
académica relacionada sobre la confianza en las organizaciones, a partir de sus aportaciones
en relacion a la influencia de la confianza en el lider segun el cumplimiento del equipo
publicado en la relacion de articulos académicos mas citados. En su investigacion
empirica, sobre equipos de basket en la liga universitaria en los EEUU

(NCAA), el autor diferencia entre la confianza del lider (el entrenador del equipo de
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basket) y la de los jugadores del equipo (los jugadores o el grupo). Concluyen en sus
investigaciones en que " resultara sustancial y significativa la influencia de la confianza en el
coach/lider para el buen hacer de los jugadores " (Dirks 2000, p.1009), tratandose para este
caso de un equipo o grupo de individuos que confian en una persona. Sin embargo, en 2002
publicd, junto con Ferrin, una nueva investigacion: "Trust in leadership: Meta-analytic findings
and implications for research and practice". En este analisis sus autores diferencian entre los
efectos de la confianza en los superiores directos y en el liderazgo organizativo, que ahora puede
ser asumido como el equipo directivo. Con esta aportacion, concluyen que la confianza con un
superior (a nivel individual) guarda relacién con su nivel de comportamiento civico en dicha
organizacion y su desempefio profesional mientras que "la confianza con el liderazgo
organizativo (a nivel de equipo directivo) impactard en mayor medida en el compromiso
organizativo" (Dirks & Ferrin 2002, p.623). De esta forma estos autores concluyen que en
funcion del nivel donde sea aplicada la confianza, dicho de otra manera, segin sea generada por
el superior directo (nivel individual) o sea generada por el equipo directivo (nivel de equipo

directivo), cada una de estas conllevara consecuencias distintas.

Siguiendo estas aportaciones, Mayer y Gavin (2005) publicaron sus investigaciones
diferenciando entre la confianza en relacion al superior directo (jefe de planta) y con el equipo
directivo, evidenciando que cada una de ellas repercutia de forma diferente sobre el nivel de

cumplimiento organizativo.

Tal como se muestra en la figura 2.4. proponen un modelo cuyo objetivo es relacionar la
influencia de las aportaciones anteriores al modelo modelo de Mayer et al. (1995) sobre los
diferentes niveles ya mencionados de generacion de confianza (individual vs equipo). En su
propuesta diferencian la influencia de estos antecedentes con el inmediato superior (relacion
de confianza individual persona-persona) y con el equipo de direccion (relacion de
confianza de equipo, persona-grupo). Adicionalmente, también profundizan en la
repercusion de cada uno de estos niveles de confianza en relacion con la habilidad o destreza
que disponen los subordinados para centrarse en un objetivo que, repercutird sobre otras tres
variables externas tales como el desempefio organizativo, el comportamiento civico

individual y en la organizacion.



FIGURE 1
Hypothesized Structural Model and Results of Final Structural Model
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Figura 2.4: Contructo de Niveles aplicacion de confianza y su influencia en el cumplimiento en la
organizacion. Fuente: Mayer and Gavin. (2005)

Estos autores llegan a la conclusion que “los miembros del equipo directivo que tienen contacto
directo con los subordinados afectardn en la “habilidad” de éstos ultimos logrando una actividad
mas centrada en el trabajo ya que las decisiones a nivel tactico y operativo del superior influiran
al subordinado diariamente” (Mayer & Gavin 2005). Asi pues, el tiempo y energia dedicada
que los subordinados emplean procurando evaluar y preocuparse por su inmediato
superior, les dispersa de sus funciones laboral a las que deben dedicarse. Adicionalmente,
las actuaciones y decisiones de los miembros del grupo directo repercutiran en mayor
medida sobre la cultura y desarrollo de la propia organizacion, asi como en la situacion
economifo-financiera y los planteamientos estratégicos y politicas seguidas " (Mayer &
Gavin 2005), con lo que confiar en los miembros del equipo directivo ayudara a los
subordinados a centrarse (en mayor medida) en sus funciones laborales, en lugar de

preocuparse por la evolucion futura de la empresa (o de potenciales o posibles despidos).

A través de un analisis empirico efectuado sobre los subordinados de una compafiia manufacturera
en EEUU, estos autores reflejan que ambos niveles de confianza (en un inmediato superior y
confianza en el equipo directivo en su totalidad) afectan de forma significativa en la habilidad de
los subordinados para centrarse en desempefio laboral que deberan realizar y, a través de esta

variable intermedia, existe repercusion por un lado en el comportamiento civico individual y por
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otra parte también con la propia organizacion, aunque no detectan influencia sobre el desempeiio

organizativo.

Estos autores resaltan la diferencia existente entre ambos niveles, afirmando que, "mientras
que confiar en el inmediato superior tiene una repercusion en dos vertientes, por un lado, en
el comportamiento civico individual y por otro también en el organizativo, la confianza con el
equipo directivo en conjunto, sin embargo, afecta unicamente al comportamiento civico
organizativo, pero no al individual " (Mayer y Gavin 2005, p.880). Por tanto, "profundizar
en la confianza a los distintos niveles de direccion (inmediato superior versus equipo
directivo) sera critico para promover la habilidad del subordinado de centrarse en sus
funciones/labores " (Mayer and Gavin 2005, p.885), pero estos autores también concluyen
que en relacion a la confianza en el equipo directivo sélo existira influencia sobre el

comportamiento del subordinado con la organizacion.

Estas investigaciones por el concepto de la confianza en relacion directa con los equipos
directivos, sobre la base del modelo de Mayer, et al. (1995) demuestran la vigencia de la
literatura académica por este campo, hecho que queda demostrado por los propios autores, con su
publicacion doce afios mas tarde (2007) de su articulo: Mayer, Davis y Schoorman,"An
integrative model of organizacional trust: past, present and future" (2007) en el que proceden a
una revision de todos los comentarios, aportaciones e investigaciones que han sido realizados
sobre la base de su modelo de (1995), haciendo un especial énfasis en el analisis de los equipos

directivos.

Especificamente, es esta Ultima aportacion resaltan la importante necesidad de profundizar en
mayor medida sobre &mbitos como son la variacion en el tiempo de la generacion de confianza;
lo conveniente de entrar en mayor profundidad en la relacion entre confianza, riesgo asumido y
mecanismos de control; lo conveniente de promover nuevas investigaciones sobre la confianza,
no uUnicamente como un término de una direccidon, sino como una relacion reciproca; la
necesidad de trabajar la mejora de las escalas de medida del “constructo confianza” asi como
otras propuestas de futuras lineas de investig