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Resumen

En el panorama actual de las organizaciones, la conflanza desempena un
papel trascendental en las dinamicas empresariales. Los desafios diarios que
enfrentan las empresas para lograr los resultados esperados demandan un
equipo involucrado y comprometido, con un profundo sentido de pertenencia
y dispuesto a cooperar en la consecucién de dichos resultados.

La confianza organizacional es un factor de gran relevancia en las
organizaciones actuales, considerado como un activo intangible que
impulsa el trabajo colaborativo, favorece un buen clima organizacional
y coadyuva en la consecucion de los objetivos institucionales.

Esta confilanza abarca tantola confianzainterpersonal como la confianza
en las relaciones organizacionales.

En el ambito académico, aun persisten vacios en la comprensiéon de
este tema, lo que motiva a las investigadoras a explorar el siguiente
interrogante:

¢Cuales son las principales propuestas tedricas sobre la confianza
organizacional?

El método empleado para esta investigacion se fundamenté en el
analisis bibliométrico y de contenido bibliografico sobre la confianza
organizacional. Para la obtencion de los datos, se utilizd la base de
datos Scopus, reconocida como unade las mayores fuentes de literatura
cientifica arbitrada y de alta calidad disponible en la web (Canedo,
Rodriguez & Montejo, 2010).

Palabras clave:
confianza; confianza organizacional.
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Abstract

In today's organizational landscape, trust plays a pivotal role in business
dynamics. The daily challenges companies face to achieve expected outcomes
require an engaged and committed team with a strong sense of belonging and
willingness to collaborate toward common goals.

Organizational trustis a highly relevant factor in modern organizations,
regarded as an intangible asset that drives collaborative work, fosters
a positive organizational climate, and contributes to performance
outcomes.

This trustencompasses both interpersonal trust and relationship-based
trust.

In the academic field, there are still gaps in understanding this topic,
which motivates the researchers to explore the following question:

What are the main theoretical proposals on organizational trust?

The method used in this research was based on bibliometric and
content analysis of literature on organizational trust. The bibliographic
data was obtained from the Scopus database, the largest repository of
peer-reviewed literature abstracts and high-quality academic sources
available online (Canedo, Rodriguez & Montejo, 2010).

Keywords:

trust; organizational trust.
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Introduccion

Enelentornoempresarialactual, la confianza se ha convertidoenuneje central
del comportamiento de lideres y colaboradores en la practica administrativa.
Como menciona Alshwayat (2021), el lider debe estar dispuesto al cambio y
adaptarse rapidamente a los desafios, cada vez mas exigentes, para ganar
y mantener la conflanza de sus empleados, lo cual aporta al éxito tanto
individual como organizacional.

La confianza es esencial en las actividades organizacionales, ya que representa
una ventaja competitiva. Acosta et al. (20m) la consideran uno de los factores
fundamentales para cultivar la resiliencia en los equipos, promoviendo la
creencia en sus capacidades para afrontar cualquier reto. En el mismo sentido,
PwC (2023) senala que esta confianza fortalece no solo la comunicaciéon y
disposicidoninterna, sino que también motiva el crecimientoy ellogro colectivo.

Desde los origenes del estudio de la administracidon como disciplina cientifica,
el tema de la confianza ha sido abordado de manera tangencial. Por ejemplo,
Henri Fayol (1841-1925), en uno de sus 14 principios, expone el “espiritu de
equipo”, el cual se refiere a la colaboracion y unidad entre los empleados.

A lo largo del tiempo, teorias como la de las Relaciones Humanas, la teoria
behavioristadelaadministracion, lateoriadel comportamientoorganizacional
y la teoria del Desarrollo Organizacional (DO) han centrado su enfoque en la
motivacion, el bienestar y el desarrollo del recurso humano, a partir de un
liderazgo adecuado y una comunicacién efectiva.

William Ouchi, autor principal de la Teoria Z, incluye la confianza como uno de
los valores clave de su propuesta, junto con la sutileza, la equidad, la lealtad, la
humildad, la integridad y la comunidad (Izquierdo, 1991).

La confianza organizacional es, por tanto, un activo intangible de gran relevan-

cia en las organizaciones contemporaneas. Impulsa el trabajo colaborativo,
mejora el clima organizacional y facilita el logro de los objetivos estratégicos.
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Esta confianza abarca tanto la confianza interpersonal como la confianza en las
relaciones organizacionales.

En el ambito académico persisten vacios importantes en la comprensién de
este fendmeno, razén por la cual las investigadoras se plantean el siguiente
interrogante:

iCudlessonlasprincipales propuestastedricassobrelaconfianzaorganizacional?

Por consiguiente, esta investigacion tiene como objetivo realizar una revision
bibliografica sobre la confianza en las organizaciones, abordando nuevas pro-
puestas tedricas y modelos que permitan comprender cdmo incide este factor
en la eficiencia organizacional.

Estado del arte

El crecimiento, la eficienciay el desarrollo de las organizaciones dependen, en
gran medida, de la manera en que se gestionan las relaciones entre la direccion
ylos demas miembros de la empresa. No obstante, la informalidad, la cercania
comunicativa y los dialogos entre los actores organizacionales son cada vez
menos frecuentes, reemplazados por formas y expresiones formales, como lo
senala Weber (1977) en su teoria burocratica de la organizacion.

Diversos factores que contribuyen al logro de los objetivos organizacionales
han sido objeto de estudio, tales como la eficiencia en los procesos y la
optimizacion de costos, todos ellos vinculados a la gestion del cambio. Sin
embargo, cabe preguntarse si la conflanza organizacional puede también
favorecer los resultados esperados.

De alli que resulte pertinente realizar una revision teérica que permita recon-
ocer el impacto que ha tenido la confianza en los resultados organizacionales
y cdmo esta contribuye a los procesos de transformacion.
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Segln Tan y Lim (2009, citados por Omar, 201m), “la confianza organizacional
es critica para que las organizaciones puedan lograr sus objetivos y retener
recursos humanos valiosos. La confianza en la organizacion influye sobre el
deseo de seqguir perteneciendo a la empresa; en tanto que la confianza en el
supervisor influye sobre los comportamientos de colaboracién del empleado e
impacta sobre su salud ocupacional”.

Ramirez (2019) evidencia que la pérdida de confianza afecta negativamente
la eficiencia de los trabajadores, incrementa los costos y disminuye el
desempeno organizacional. En consecuencia, considera imprescindible que
los administradores identifiquen estrategias para generar confianza entre los
trabajadores, con el fin de construir un sistema de comunicacién asertivo que
contribuya a la productividad.

Este estudio concluye que existe una relacion directa entre confianza y
comunicacion.Amayornivel deconfianza, mayorseraelimpacto positivosobre
el rendimiento de los equipos de trabajo y, por ende, sobre la competitividad
de la organizacion.

Desarrollo tedrico: La confianza
y sus dimensiones

La conflanza organizacional es relevante para incrementar el nivel de
compromiso de los colaboradores, la satisfaccion laboral y el comportamiento
organizacional. Resulta especialmente significativa frente a los desafios
empresariales, en los cuales el rol del lider juega un papel fundamental. Segun
Guzzo et al. (2021), la conflanza de los empleados en la organizacién es un
factor determinante para el éxito, y los gerentes tienen un impacto directo en
el grado de dicha confianza.

La confianza organizacional: una revisién teérica



Un aspecto clave del compromiso organizacional es la teoria del intercambio,
contemplada en la Teoria Multidimensional del Compromiso Organizacional
de Mevyer y Allen (1991). Esta teoria sostiene que los estimulos proporcionados
a los empleados, como el reconocimiento y el desarrollo profesional, deben
ser correspondidos mediante su compromiso hacia la organizacion. Esta
reciprocidad genera un entorno de confianza que fomenta la colaboraciény la
eficiencia organizacional (Ulloa Pimienta et al., 2023).

De acuerdo con Jena (2018), tanto el bienestar psicolégico como el liderazgo
transformacional son factores determinantes para fortalecer la confianza
organizacional, estableciendo una relacién directa entre el compromiso y la
confianza dentro de las organizaciones.

En un estudio con empleados del sector hotelero en EE. UU., Yoon et al. (2016)
descubrieron que los comportamientos de ciudadania organizacional se podian
predecir a partir del nivel de confianza que los empleados depositaban en su or-
ganizacion. Asimismo, investigaciones como la de Arriba et al. (2015) refuerzan
esta relacion.

Confianza interpersonal

Segun Lewicki, McAllister y Bies (1998), Omodey y McLennan (2000), y Yahez,
Ahumaday Cova (2006), citados por Zapata Jaramillo et al. (2010), la confianza
y la desconfianza son sentimientos intrinsecos al ser humano. No obstante,
existen aspectos relevantes queinciden deforma positiva en la confianza entre
personas, como el juicio, las emociones y los valores compartidos; mientras
que factores como el riesgo y la incertidumbre inciden de forma negativa. La
base de este modelo es la colaboracion.

Uno de los modelos mas citados sobre confianza interpersonal es el de
Mutairi et al. (2008), también mencionado por Zapata Jaramillo et al. (2010),
el cual utiliza l6gica borrosa. Este modelo sostiene que las personas que
trabajan de manera colaborativa deben compartir valores y metas. Si alguna

Nolvis Cecilia Negrete Villafafie / Anyi Julieth Rojas Garay / Luz Yaneth Echavarria

19



20

Working Papers ECACEN / UNAD / 2025-1

de estas condiciones no se cumple, la posibilidad de cooperacién disminuye
significativamente.

Otro enfoque interesante es el juego de la confianza, propuesto por Berg et al.
(1995) y modificado posteriormente por Ciriolo (2007) y Schechter (2007). Este
modelo plantea dos variables fundamentales: el riesgo como base para con-
fiar, y los aspectos econdmicos que motivan la confianza. Dentro del modelo
se identifican dos roles: el fideicomitente y el fideicomisario (Zapata Jaramillo
etal., 2010).

Elmodelo de Suttery Kocher (2007) estudia el grado de confianza y honestidad
en distintos grupos etarios. Los resultados indican que la confianza es mas
elevada en adultos mayores que en ninos y adolescentes, y que la honestidad
tiende a incrementarse con la edad (Zapata Jaramillo et al., 2010).

Confianza en las relaciones y confianza organizacional
Antes de abordar la confianza organizacional como tal, es importante consi-
derar la confianza en las relaciones interpersonales. Este tipo de confianza se
fundamenta en la coherencia de la conducta, es decir, en la congruencia entre
lo que se dicey lo que se hace.

Covey (2007), en su obra El factor confianza, presenta 13 conductas clave que
regulan las relaciones basadas en la confianza. Estas conductas pueden apli-
carse tanto en relaciones jerarquicas (con un jefe), horizontales (entre pares),
comerciales (con socios o clientes), como en contextos organizacionales
diversos.

Peter Drucker (1997) afirmaba que “las organizaciones ya no se fundamentan

en el poder, sino en la confianza”. En esta linea, la confianza organizacional se
refiere a la manera en que los lideres generan credibilidad en el contexto or-
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ganizacional, fomentando estructuras que fortalecen la confianzay permiten
incluso la reduccién de costos operativos (Covey, 2007).

Covey también plantea que, aunque la confianza no es tangible, si se puede
sentir en el ambiente organizacional. Un lider puede lograr que los empleados
confien en él, pero no necesariamente en la organizaciéon. Esto sucede, explica,
cuando la organizacién carece de sistemas disenados o alineados para facilitar
un entorno de confianza. Entre los simbolos organizacionales que influyen en
la confianza se encuentran las politicas, la estructura, los procesos y cualquier
componente que comunique los valores de la organizacion.

Metodologia

El método empleado para esta investigacion se fundament6 en el analisis
bibliométrico y de contenido bibliografico sobre la confianza organizacional.
Parala obtencion de los datos bibliograficos, se utilizo la base de datos Scopus,
siendo esta la mayor base de datos, resimenes de literatura arbitrada y de
fuentes de alta calidad encontrada en la Web (Cafedo., Rodriguez y Montejo,
2010).

Se realizé un proceso de busqueda en el campo “titulo del articulo, resumeny
palabras clave” con la palabra *organizacional AND trust® en el idioma inglés,
delimitando la bisqueda a los criterios: Gltimos diez afnos, los idiomas inglés y
espanol; areas tematicas: Negocios, Gestién y Contabilidad y psicologia. Tipo
de documento: articulos y capitulos del libro, las palabras claves: confianza
organizacional, clima organizacional y clima organizacional; en la etapa final
de publicacién con acceso abierto.

Para la ecuacion de basqueda, se identificaron los términos claves tales como

confianzay clima organizacional, unidos por los operadores booleanos: AND,
OR, NOT, para filtrar los resultados; obteniendo las siguientes ecuaciones:
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TITLE-ABS-KEY (“organizational trust”) AND ( LIMIT-TO ( SUBJAREA, “BUSI"
) OR LIMIT-TO ( SUBJAREA, “PSYC")) AND ( LIMIT-TO ( DOCTYPE , “ar")
OR LIMIT-TO ( DOCTYPE, “ch”)) AND ( LIMIT-TO ( LANGUAGE , “English”)
OR LIMIT-TO ( LANGUAGE , “Spanish”)) AND ( LIMIT-TO ( EXACTKEYWORD
, “Organizational Trust”) OR LIMIT-TO ( EXACTKEYWORD, “Trust”)) AND (
LIMIT-TO ( PUBSTAGE , “final”)) AND ( LIMIT-TO (OA, “all"))

TITULO-ABS-CLAVE ( “CLIMA ORGANIZACIONAL" ) Y ( LIMIT-TO ( SUBJAREA
, "‘BUSI®) O LIMIT-TO ( SUBJAREA , “PSYC" ) ) Y ( LIMIT-TO ( DOCTYPE ,
“ar") O LIMIT-A ( DOCTYPE , “ch”)) Y ( LIMIT-TO ( IDIOMA , “inglés") O
LIMIT-TO ( IDIOMA , “Espafiol”) ) AND ( LIMIT-TO ( EXACTKEYWORD , “Clima
de confianza” ) OR LIMIT-TO ( EXACTKEYWORD , “Cultura organizacional”
) OR LIMIT-TO ( EXACTKEYWORD , “Organizacién” ) ) AND ( LIMIT-TO (
PUBSTAGE , “final”) ) AND ( LIMIT-TO (OA ,“todos"))

Discusion y resultados

En la busqueda del material bibliografico referente al tema de estudio, no se ha
encontrado de forma especifica una teoria que relacione el concepto de confianza
organizacional y su incidencia en la eficiencia y productividad de las empresas.

La basqueda tedrica de los términos se realizd6 de manera separada, con el
objetivo de identificar conceptos y abordar en toda su extensién los aportes
realizados en el tema, para lo cual, al relacionarlos se destacan los siguientes
resultados:

La confianza organizacional se alimenta de diversos elementos como lo son la
justiciaorganizacional, elliderazgo transformacional, las politicas delaempresa,
una adecuada estructura organizacional, contribuye a la comunicacion, a la
consecucion de los resultados.

La confianza organizacional: una revisién teérica



La confianza fortalece el nivel de percepcion de los trabajadores hacia la
empresay en la medida que aumenta, facilita los desafios para la innovacion,
el trabajo colectivo, el aprendizaje, el sentido de pertenenciay la adaptacion a
los cambios, respondiendo a las dinamicas empresariales actuales.

Discusion

Teorias relacionadas:
Fuente: elaboracion propia

En la blisqueda de informacién, se inicia definiendo el concepto de confianza
en las organizaciones; teniendo en cuenta a Covey (2007) en su libro El Factor
Confianza, el cual contempla 13 conductas comunes querigen las relaciones de
confianza y pueden ser aplicadas en cualquier tipo de relacion; con el jefe, con
iguales, con socios, con el cliente y también pueden ser aplicadas en cualquier
tipo de organizacion.
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Tabla 1. Las trece conductas de Covey

Hablar claro

Ser honesto y decir la verdad, emplear un lenguaje sencillo al
hablar, no manipular a los demés ni cambiar los hechos.

Demostrar respeto

Esta conducta se basa en los principios de la amabilidad, la
imparcialidad, el amor y civismo. Y también en la regla de oro que
es aplicada en todas las religiones del mundo: “No hagas a tu
préjimo lo que no te gustaria que te hicieran a ti"”.

Crear Transparencia

No esconder la informacién, no tener doble agenda, que todo lo
que se diga sea comprobable.

Corregir errores

Es pedir disculpas ante un error, buscar una compensacién y
reconciliarse. Esta conducta se basa en los principios de humildad

e integridad. El no aceptar los errores y justificarlos es propio de las
personas orgullosas y egocéntricas.

Mostrar lealtad

Dar el mérito a la gente que lo hace bien, reconocer en publico el
buen trabajo de otros. Lo contrario seria hablar mal a las espaldas
de la otra persona.

Presentar resultados

Los resultados dan credibilidad; esta conducta consiste en cumplir
lo que se promete en el tiempo y presupuesto determinado.
Demostrar que puedes generar valor. Los principios ligados a esta
conducta son responsabilidad, compromiso y cumplimiento

Mejorar

Esta conducta se basa en la mejora continua, el aprendizaje, en
desaprender y volver a aprender, en renovarse. Lo contrario a esta
conducta es la entropia, no avanzar, el deterioro.

Afrontar la realidad

Discutir de manera apropiada lo que consideran indiscutible.
Explicar las buenas noticias, pero también saber explicar

las malas. Esta conducta requiere de los principios de valores,
responsabilidad y respeto.

Clarificar las Expectativas

Definir los resultados que se desean conseguir, concretar los
elementos especificos y tener una vision compartida. Para esta
conducta se requieren principios como claridad y responsabilidad.

Practicar la
responsabilidad

Después de clarificadas las expectativas la persona sabréa cuél es su
responsabilidad frente a una meta u objetivo. No culpar a los demas
si los resultados no se cumplen.

Escuchar primero

Procurar entender los pensamientos, los sentimientos y los puntos
de vista de la otra persona a través de la escucha, para no actuar
bajo suposiciones. Esta conducta requiere de principios como la
comprensién, el respeto y el beneficio mutuo.

Mantener los
compromisos

No cumplir lo que se ha prometido es la forma mas répida de
perder la confianza. Los compromisos hay que mantenerlos.

Ampliar la confianza

Esta conducta le ayudara a la persona a convertirse en un lider mas
confiado, a crear reciprocidad. Cuando el jefe demuestra confianza
en sus trabajadores éstos también confian en el jefe.

Fuente: elaboracion propia datos tomados del libro trece conductas de Covey
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En la basqueda general de informacion se encontrdé que la Confianza es un
elemento primordial en la administracion de cualquier organizacién, que la
confianza organizacional es clave para construir relaciones fuertes, aumentar
el trabajo en equipo y la cooperacion y por ende mejorar los ambientes de
trabajo.

Sin embargo, a pesar de estos hallazgos sobre la importancia de la confianza
en las organizaciones, no se encontré una teoria propiamente sobre el
tema Conflanza organizacional, lo cual representd una limitacién para la
construccion del marco tedricoy el estado del arte de esta investigacion.

Conclusiones

Laconfianzaesunfactorfundamental en cualquierorganizacion, yaque permite
generar entre lideres y colaboradores un ambiente propicio para el trabajo en
equipo, la colaboraciény la competitividad.

Unaltogradode confianzaincrementalalealtad delosempleadosy contribuye
a la permanencia del talento humano valioso.

Asimismo, la confianza se convierte en un elemento clave que aporta a la
generacion de intangibles relevantes para las relaciones internas. Debe
partir de la seguridad personal, irradiandose hacia los demas, especialmente
hacia quienes comparten espacios frecuentes en ambitos como la familia, el
trabajo o la educacion. Tal como lo expresa Covey (2005), la confianza puede
convertirse en una virtud social.

Los lideres tienen la posibilidad de ganar y mantener la conflanza de sus

colaboradores, lo que se traduce en un mayor compromiso, satisfaccion laboral
y rendimiento organizacional.
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Es necesario exaltar el trabajo compartido a partir de la generacién de grupos
que articulen esfuerzos y talentos individuales en funcién de un objetivo
comun, promoviendo ambientes saludables que favorezcan el bienestar de los
trabajadoresy, simultaneamente, el crecimiento sostenible dela organizacion.
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