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PROYECTO DE INVESTIGACION

1. Titulo

“LA CONFIANZA EN LAS ORGANIZACIONES; SU IMPORTANCIA EN LA
PARTICIPACION GRUPAL Y EL INTERCAMBIODE INFORMACION”

2. Problema de Investigacion

;Determinan la confianza y las relaciones informales el flujo de la comunicacion en

una organizacion laboral mexicana?

;Qué pasa con la confianza en las organizaciones mexicanas? (Qué es la
confianza para los individuos: con relacién a la familia y en relacion con su medio
de trabajo? ¢Son fundamentales las relaciones informales para el funcionamiento
de una organizacion laboral en México? ;Dénde las relaciones estan
completamente permeadas por la necesidad de estar en grupo? y ¢Que tipo de
comunicaciéon se tiene entre los individuos? ;Como es la comunicacion

organizacional y que la define?.

;Como es la relacion de los individuos en la cultura mexicana y, especificamente
en las organizaciones? ;Como ven a los otros y como piensan el contexto de

trabajo, de desarrollo y como parte de un grupo, una cultura y una tradicion?.

3. Justificacion

En este trabajo se tratara de integrar conceptos como la cultura, la etnografia y el
método de acercamiento a las organizaciones para entender y explicar la
confianza y la comunicacion organizacional fundamentadas en la participacion y la

cooperacién, en una orga.iizacién mexicana, pensada como una empresa.



El trabajo de tesis debe contener ante todo una reflexién que lleve a un
sostenimiento formal de los pequefios detalles que envuelven y moldean las
relaciones de los individuos dentro de una organizacién. El planteamiento general
se hace en la linea de investigacién “Individuo, Trabajo y Organizacion” definido

en el plan de Maestria y Doctorado en Estudios Organizacionales.

En dicho plan, los elaboradores, sefialan que “ las preocupaciones de Ia teoria de
la organizacién se han centrado mas en el estudio del trabajo en equipo y la
recomposicion de tareas” que en el individuo y por ello sugieren que hay “una
necesidad de recuperar la presencia del sujeto” (pag.24), a lo que responde un
trabajo de investigacion centrado en el estudio de la confianza y su desarrollo a un

nivel individual, familiar y posteriormente institucional.

Esta investigacion, se inscribe de igual manera en lo que el plan llama “lineas
prioritarias”, Comportamiento Humano en las Organizaciones. Dentro del cual
se contrastaran las diferencias de un estudio de caso que hable del modelo
mexicano, y contrastara ‘las especificidades organizacionales de realidades

acotadas geografica y temporalmente” (pag.25).

Asi se comienza por dar como espacio de desarrollo individual a la cultura. Ya
que los rasgos culturales se manifiestan en cualquier momento de la vida
organizacional, su concepcion y estructura son de naturaleza humana y las
organizaciones como tal, poseen en si mismas culturas al interior; en las cuales se
crean concepciones particulares del mundo, del trabajo, de la vida y del individuo
en si mismo. Partiendo de los rasgos culturales propios o de las relaciones e
interacciones entre los diferentes grupos que llegan a conformar una sola
organizacién se establece que "cada miembro organizacional es simultaneamente
miembro de una subcultura social, de una region geografica, de un grupo étnico,
de un grupo religioso, de un grupo profesional, de una época (edad), genero entre

otras cosas... y todos los miembros de una organizacion mantienen congruencia




con otros miembros de grupos" (Sackmann, 1992; Trice, 1993) llamense ahora,

familia u organizacién.

Lo mas importante a resaltar de las interacciones es la capacidad socializadora y
expresiva que poseen los seres humanos, capacidad que permite adaptaciones

integrales a situaciones y relaciones dentro de una organizacion.

La cultura organizacional es un concepto traido directamente de los estudios
antropolégicos y podemos decir que es mas que “las ideologias”, o la expresion
de ideas del “deber ser” (Trice, 1993). De acuerdo con la antropologia cultural, “la
cultura organizacional es el grupo de trabajo, el objetivo de mantener con vida a la
organizacion”. La cultura no se puede observar, lo que se ve son los
comportamientos individuales; la cultura es las relaciones que permiten la
interaccion y el desarrollo del grupo, son las conductas consensadas y los valores

que reafirman la pertenencia a una organizacion.

La cultura en las organizaciones existe, la cultura diferencia e integra, la cultura es
las relaciones, los grupos, y la comunicacién vy, si bien es dificil conceptualizarla
dentro de un cuadro muy estricto, es posible hablar de rasgos que ayuden a
identificarlas; y tal vez el relativismo cultural es una buena herramienta para
hacerlo porque entonces estamos en la libertad de apropiarnos de aquellos
conceptos necesarios para desarrollar nuestras investigaciones y podamos a
través de ellos definir la cultura para el caso que nos ocupa. "El relativismo cultural
designa de inicio, una teoria segun la que las diferentes culturas forman entidades
separadas, en los limites facilmente identificables, entonces de identidades
claramente distintas las unas a las otras, incomparables e inconmensurables entre
ellas" (Cuche, 1996:114).

Hablar de cultura es hablar de como se comunican los individuos. La cultura como
sistema de comunicacién tiene bases sociales muy fuertes fundadas en el

lenguaje "Sapir, citado por Cuche, a establecido que en inicio habria una



correlacion directa entre un modeio cultural y una estructura linguistica... la
influencia que ejerce la lengua sobre el sistema de representaciones de un pueblo.
Lengua y cultura estan <n una misma relaciéon de interdependencia: la iengua
tiene, entre otras funciones, la de transmitir la cultura, pero ella misma esta

marcada por la cultura" (Cuche, 1996:43).

El concepto de cultura en las organizaciones fue utilizado primeramente como una
estrategia para mejorar la produccion y sustituir carencias emotivas en los
individuos, sobre todo en las sociedades industriales, “aun si los valores ultimos
son quimeras, los valores particulares claramente dan sentido a organizaciones
especificas que operan en circunstancias econdémicas también especificas”
(Deal,1982). Y aun asi, sobreviven valores que dan sustento a la confianza, y

aquellos otros que han sido construidos fuera del ambito organizacional.

En el auge del corporativismo cultural y la pasién por la excelencia, la cultura se
utilizo como un método de sistematizacion y control que busco formar y regular la
consciencia practica y los procesos para el funcionamiento de las organizaciones
pero, que hay cuando se puede investigar y afirmar que la cultura existe por
encima de las construcciones del “management”; que mas alla de la cultura de una
organizacion existe la cultura de un grupo y de una nacién, y existe como una
necesidad de ser reconocido en la diferencia y en la unidad para fortalecer a los

propios individuos (Cuche, 1996).

El concepto de cultura crganizacional es una linea de integracidon que permite
mejorar y formalizar las relaciones con un grupo social, asi como reafirmar su
status social y sus sentimientos de permanencia y de individuo productivo y
autosuficiente. Todas las sociedades y sus organizaciones tienen muchas de sus
fuerzas y debilidades fundamentadas en o que se es como cultura nacional. Los
individuos trabajan, se distraen y se responsabilizan en su trabajo de acuerdo a

patrones de conducta cultural de su medio social de nacimiento y desarrollo.
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Es precisamente, la riqueza cultural lo que para algunas empresas se traduce en
ventajas. La cultura al interior esta formada por grupos de normas, valores y
principios que se refuerzan unas a otras y que refuerzan las "relaciones entre

conocimiento cultural - estrategia y proceso organizacional” (Sackmann, 1992) .

El estudio de la confianza puede ser un medio para entender la cultura
organizacional y merece un enfoque particularmente descriptivo. Porque
seguramente a partir de ella es posible encontrar muchos de los rasgos que
determinan el ser y la accidon de una organizaciéon. En la descripcion de la
construccién y reconstruccién de la confianza organizacional se pueden conocer
las lineas de poder, las formas de relacion, las estructuras jerarquicas, las
estructuras informales, los grupos de accion estratégica y la cohesién que dan las

divisiones ocupacionales, profesionales, o solo departamentales (Trice,1993).

;. Se puede entender y describir completamente la cultura organizacional?. Tal vez
describir sea mas facil y completo, pero entenderla es un trabajo que finalmente
acaba siendo parcial e insuficiente para muchos de los estudios, sobre todo por
los niveles de interpretacién y porque los argumentos y métodos cualitativos

siempre dejan un margen de subjetividad que es muy debatido.

Para entenderla habria que atrapar todos y cada uno de sus juegos de simbolos y
significados, que de antemano sabemos se hallan inscritos en marcos de
comprensién internos, y que para hacerlo tendriamos que atrapar e interpretar
cada tradicion, cada valor, cada sentido, cada idea, lo cual nos lleva
indudablemente a un resultado parcial y cuestionable, pero que es posible dentro

de un trabajo eminentemente etnografico.

Es mas que sabido que las organizaciones tienen una acepcién social, sobre todo
desde los trabajos de Roethlisberger y Dickson (1939). Cuando pensamos en ellas
las consideramos como sistemas sociales, es necesario referirnos a la importancia

que tienen todos y cada uno de sus elementos, o sea los individuos.



De acuerdo con Roethlisberger y Dickson (1939), la organizacién es mas que una
empresa, hay una interaccién y una dependencia constante entre el sistema
interno y externo. De hecho, ellos lo enuncian claramente cuando se refieren a
que “el sistema industrial confronta dos clases de problemas principales: 1. Los
problemas del equilibrio externo y 2. Los problemas del equilibrio interno. Los
problemas de equilibrio externo son generalmente econémicos, es decir los
problemas de competencia, de adaptacion de la organizacién a los cambios en los
precios, etc. Los problemas de equilibrio interno conciernen sobre todo al
mantenimiento de una organizacién social en la que los individuos y los grupos.
Todos trabajan juntos y pueden satisfacer sus propios deseos vy

necesidades’(pag.552).

Es necesario dar fuerza al trabajo de Desarrollo Organizacional, consecuencia
obvia de la corriente humanista en la teoria de la organizacién, que ha justificado
ampliamente desde hace mucho tiempo, a las relaciones informales. Pensar a lo
interno es ver que se mueve dentro y que tipo especifico de interacciones las
mueven. Asi mismo ver a los individuos y sus relaciones interpersonales,

pensados como unidad basica de accién.

Los problemas del equilibrio interno mantiene y da fuerza al equilibrio externo, es
decir en los espacios de lo social se construyen las relaciones necesarias para

llevar a cabo las estrategias y los proyectos con el mayor éxito posible.

En nuestro caso nos interesa hablar de la organizacién y su sistema de equilibrio
interno. Consideraremos este tipo de problemas e intentaremos justificar como un
elemento sustancial a la confianza, justificando sobre todo la existencia de las
relaciones informales y su importancia en la construccion del sistema, propiamente

organizacional.




4. Propuesta y Objetivos de la Investigacion

Es importante tocar el concepto y la accién de la confianza porque ella puede
ayudarnos a comprender porque las organizaciones mexicanas no funcionan,
porque los individuos en nuestra sociedad no acaban de involucrarse como la gran

familia organizacional.

En este caso, es importante para el conocimiento de las organizaciones
mexicanas saber acerca de sus valores y de la construccidén de sus relaciones.
Desde donde vienen las influencias para creer y eliminar la incertidumbre en los
amigos, los jefes o cualquiera con quienes se relacionen mas alla del circulo

primario de socializacién.

Como propuesta, sugiero, encontrar las relaciones que justifiquen que una de las
problematicas que da origen a la infuncionalidad organizacional es la desconfianza
del individuo hacia las normas y la regulacién de una empresa o fabrica. En
general los mexicanos no sentimos "forzados” ante las reglamentaciones, porque
no somos capaces de cor:fiar en la formalizacion del trabajo. La formalizacién para
muchos de los mexicanos ha ido mas alla de ser la regulacién del trabajo, ella es
la represién de libertades, la obligacidbn no compensada, no remunerada pero muy
rigida en que se labora sin tener los beneficios adecuados para vivir, simplemente

para vivir bien.

La confianza en la cultura mexicana es algo que esta fundado en el cumplimiento
de la informalidad y las relaciones de grupo elegido o grupo familiar. Es decir, el
simple hecho de ser hermano es determinante para tener lazos de relaciones
interpersonales muy fuertes que impiden (en casi todos los casos) agredir o ser
abusivo. Pero cuando se es amigo, la situacion se torna diferente porque se funda
en principios y valores establecidos por acuerdo, no explicito, y que por lo tanto

son mas fuertes que seguir.



Cuando se pertenece a un grupo de amigos, a una banda o a cualquier otro grupo
de participacion elegida, se sigue mas en el interés de construir "una verdadera
relacion de confianza", porque nada nos obliga, nos ha llevado ahi y nos mantiene
el sentimiento de seguridad. La seguridad de no ser traicionados, la seguridad de
construir relaciones perfectas de dar y recibir, relaciones liberadoras del yo y del

ser completo.

La confianza en las organizaciones empleadoras o controladoras de las relaciones
de trabajo no es plena, porque los individuos en México no han visto del todo
cumplidas sus expectativas de compensacién al trabajo. No se puede confiar en
alguien que de antemano sabemos no esta respetando nuestros minimos
derechos y no esta remunerando de manera justa y equitativa su trabajo y los

tiempos empleados en la produccién y las relaciones interorganizacionales.

Por eso son mas fuertes los lazos con aquellos que desde la informalidad nos
han hecho sentir que se pude tener a alguien digno de compartir nuestras
expectativas. El compartir es dar parte de nuestros valores a los demas. La
construccién de la confianza es un proceso ascendente en el cual el individuo
como niflo comienza a verse a si mismo como alguien vulnerable que necesita de
una madre que lo alimente. Después en la relacién familiar el individuo encontrara
la seguridad de un grupo o por lo menos de la madre como proveedora. Las
relaciones familiares dan un complemento en la incertidumbre y se comienzan las

promesas de ser fiel y leal.

Dentro de la sociedad la confianza tiene implicaciones que van desde la
racionalidad econdémica hasta el compartir expectativas de grupo. Expectativas
que se ven condicionadas y limitadas por la estructuracién de relaciones formales
o informales. La cuestién de la desconfianza en las organizaciones es parte de
una historia y una memoria social que nos habla de los abusos, que nos refiere a
sucesos donde se han sobrepasado los limites de la legalidad, de los derechos y

donde se han roto lazos de relacion fraterna, de relacion familiar y de situaciones
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de wvulnerabilidad que han sido aprovechadas en beneficio de un grupo o un

individuo.

Construir la confianza es un intento permanente de encarar las vulnerabilidades
del mundo y de nosotros mismos, es buscar los principios de lo que es justo y lo
que es correcto (Hosmer,1995). Por lo que en mi trabajo de tesis, sera importante
hacer una revisién tedrica y una aplicacién practica de cdmo es y como se piensa
la confianza no sélo en las organizaciones sino en un contexto mas intimo: la

familia y por supuesto, en lo social.

A fin de comprender como se fundan y como estructuramos nuestras relaciones,
pensando en el contexto mexicano, tanto dentro como entre los diversos grupos
que pueden llamarse: familiares, sociales y organizacionales, en este trabajo de
investigacion hay una intencién de estudiar el proceso de construccion de la
confianza en la familia y su transformacién en las organizaciones o en los
acuerdos institucionales, como la confianza determina las redes organizacionales
y a la vez permite las conductas de cooperacidén que juegan un papel central en el

intercambio de informacion.

Una metodologia para el estudio de la confianza organizacional debe permitirnos
justificar las relaciones ae sentidos que los individuos crean en el ambito de
trabajo, pues alguna parte de los sistemas simbdlicos reflejados en este ambito
pueden haber sido aprendidos fuera de él y algunos otros son construcciones
hechas a partir de la interaccién de trabajo y de las condiciones especificas que
los rodean, de aqui la importancia de la cultura y sus definiciones en contextos

especificos de estudio, en este caso desde una organizacién mexicana.

El analisis del contexto ayuda al especificar la variedad de participantes, eventos y
rutinas recurrentes que la estructura de un programa u organizacién puede
generar. En la etnografia del habla y la literatura de comunicacion, el evento o

escena en estudio aparecen como “el punto en el cual los hablantes y significados
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vienen juntos en el usc y han sido centrales para el analisis (Schwartzman,
1993:63). El examinar las rutinas de la vida diaria habla generalmente de las
relaciones de la gente en los contextos organizacionales especificos
(Schwartzman, 1993).

Las descripciones de la cultura organizacional, los intentos por dibujarla y por
darle un orden es el trabajo de las investigaciones con un enfoque interpretativo. y
una metodologia etnografica, busca partes de la realidad en los simbolos y en las
acciones y hacerlos como una interpretacion que muestra que "la cultura consiste
en estructuras de sentidos establecidas socialmente en términos del cual la gente
hace tales cosas como signos de conspiracion y disfrutan o perciben... como un
fendomeno psicoldgico, una caracteristica de algunas estructuras cognitivas, de
personalidad, de la mente..." (Geertz, 1973:12) que es lo que caracteriza el trabajo

obtenido de la interaccion directa.

5. Marco Teorico

Enfoque Interpretativo

El paradigma interpretativo (Burrell y Morgan, 1979), sera utilizado como
justificacién en el orden del conocimiento. Sobre todo cuando ha sido validado
como uno de los pilares n:as fuertes (en los Ultimos tiempos) en la construccion de
estructuras cientificas en las ciencias sociales y, mas especificamente en la

investigacion de los estudios organizacionales

Dado que algunos conceptos como el de la confianza no pueden ser facilmente
medibles , en este caso en particular el paradigma interpretativo nos permitira
“comprender y explicar el mundo social, basicamente desde el punto de vista de
los actores inmersos en el proceso social” (Burrell y Morgan,1979:227), y con ello
fundamentaremos las relaciones teéricas necesarias para determinar nuestros

aportes a la teoria organizacional local.
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En razén de considerar que muchos de nuestros indices seran mas subjetivos que
objetivos el investigador tendra la dificil tarea de interpretar y reinterpretar
acciones como la cooperacion y la participacion de los individuos. La
interpretacion sera vista como una estrategia de hacer mas facil la comprensién de

hechos y relaciones que atraviesan nuestro centro de estudio: la confianza.

El modelo interpretativo en el estudio de la comunicacién habla puntualmente de
enlazar el habla al proceso de conducta organizacional. Modelo que sirve para
analizar la interaccién y compararla con lo que es y no es dicho a fin de probar los
significados de la vida organizacional mas alla del sentido comun y de las primeras

interpretaciones.

El enfoque interpretativo, sobre todo, queda justificado en el de trabajo de sintesis
e interpretacién de lo que seria el trabajo de campo. En este momento es un
marco de accion en el que se delinea lo que se pretende investigar conociendo la

comunicacion organizacional y el lenguaje especificamente en una organizacion.

La descripcién y explicacion de la confianza y sus relaciones con la comunicacion
organizacional es un trabajo que requiere de puntualizar que hay un contexto muy
claro, México y una empresa u organizacion muy bien identificada. Aun cuando
pudieran surgir otras ideas o conceptos este marco teérico permite trazar lineas
generales de accion flexibles, aungue nosotros nos centraremos en explicar el
contexto bajo observacién, la riqueza estara en hablar de las particularidades del

estudio.

Para justificar el enfoque interpretativo en nuestro trabajo se puede decir que en
algunos eventos se ha identificado que la etnografia de la comunicacion es Util
para desarrollar una aproximacién para describir y analizar los componentes
significantes de eventos especificos y sus funciones en lugares especificos
(Schwartzman,1993:64), en este caso las organizaciones mexicanas y la cultura

local, asi como el establecimiento y desarrollo de Ia confianza.
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Para el enfoque interpretativo existe una importancia real de comprender a las
organizaciones como fenémenos culturales ricos en sistemas de sentido y
significados. Por lo que el abordar la confianza dentro de este marco de estudio
nos permite justificar am; liamente como es que ella sucede y como es que se
estructura. La confianza como un fenémeno de interacciéon y como un espacio de
intercambios simbdlicos descansa en la construccion permanente de sentidos a
través de las relaciones conceptuales gue los individuos construyen en el marco

de sus actividades cotidianas.

Constructivismo

Segun el constructivismo, para estudiar a las organizaciones es necesario
entenderlas como sistemas sociales complejos en los cuales el concepto de
estructura y la teoria de la estructuraciéon, con base en las teorias de Giddens,
juegan un papel determinante. Es importante decir, sobre el concepto de
estructura, que desde un punto de vista filoséfico “cuando hablamos de la
‘estructura’, se insiste generalmente sobre la identidad de un proceso de
formacién y de reglas de funcionamiento, o de lugares de composicidén
(Dictionnaire “La Philosophie”, 1972: 647) compuesto por las relaciones y para el

desarrollo de los grupos sociales.

Las organizaciones son construcciones sociales en las que no puede hablarse de
los ordenes si no se consideran las expresividades individuales, sus
manifestaciones emocionales y sus consecuencias, por lo que los valores son
vistos como los principios de todo fendmeno con relacién al individuo que después

se convierten en problemas de grupo.

Para el estudio de las organizaciones y principalmente de los fundamentos sobre
las construcciones sociales, es importante considerar que segun Piaget (Bouchiki,
1990), las estructuras cognitivas se construyen en las relaciones, y el rol de la

accion es determinante. De esta manera, la concepcion constructivista se basa

14
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sobre el individuo como pilar de las estructuras organizacionales, porque es él
quien da vida, movimiento y sentido al grupo. La suma de las acciones y de las
concepciones individuales en interaccibn con el medio ambiente son: la

organizacion.

En las teorias constructivistas, los individuos se manifiestan como unidades en
interaccién, son ellos quienes construyen a través de su ser a las organizaciones.
El ser como individuo, debe ser pensado mas alla de sus conocimientos y de su
racionalidad. La racionalidad de los individuos envuelve también la direccién de
sus emociones Y la forma en la que ellas se manifiesten ademas de que influye la
construcciéon de lazos estructurantes de la accién social de los individuos en las
organizaciones. Por esto, la teoria debe necesariamente, incorporar alguna de las
hipotesis sobre las maneras de reaccionar y de pensar de los individuos, en

particular desde su racionalidad” (Eraly,1988:27).

La accién individual esta influenciada por el manejo grupal, social de los valores,
existe una dimension “psicodinamica” en donde las organizaciones deben poner
atencion para explicar que ellas mismas no son facilmente divisibles; porque los
individuos, como componentes organizacionales, actuan con su subjetividad, con
sus interpretaciones y con sus energias que llevan a complicar la formacién de las

estructuras internas y externas de una organizacion.

Las emociones son un componente que se habia dejado fuera del analisis
organizacional y que sin embargo desde la Escuela de Relaciones Humanas se
habia identificado como un componente sustancial de la organizacién. Con
Fineman, los estudios culturales y la teoria de la construccion social de las
organizaciones se rescata que “la construccion social de las organizaciones es
delineada por la intensidad de la subjetividad personal... por que mientras las
emociones juegan su parte en el proceso de ‘meaning-meaking’ ellas también

seran constituyentes de los significados en si mismos”(Fineman,1993:13-14).
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La aceptacién de las organizaciones como culturas y como grupos de accion
social a forzado al desarrollo de teorias que expliguen la construccion
organizacional a partir de aproximaciones claramente relacionadas a las ciencias
humanas, por ejemplo a la antropologia. Los valores son construcciones sociales
que los estudios antropolédgicos han identificado muy claramente, es decir, cada
cultura tiene sus propias libertades y limitaciones en la manifestacion de la

sexualidad, del miedo, de ra risa, de la confianza, del amor, de la pasion, etc.

El estudio de las organizaciones es cada vez mas complejo y el acercamiento de
su comprensidn, nos lleva a través de las teorias que deben poner atencién a las
dimensiones abstractas y a las perspectivas filosoficas de cada época. Por
ejemplo el cambio de los valores a través del tiempo nos a mostrado que podemos
ver las diferentes concepciones de los sistemas de valores desde la utilizacién
efectiva del poder por la imagen de los valores y su pertenencia, en la época que
no existian los medios indirectos de control total en el gobierno y en la sociedad,
hasta aquellos en que las organizaciones han construido los sistemas de valores

en los que no utilizan sino palabras para tener un control efectivo.

Las teorias de la estructuracion y de la construccién social nos han dado
elementos para pensar que una organizacion no es solamente una empresa, no es
un objeto econdémico, y que al mismo tiempo no puede ser solamente un aparato
cultural. Es decir, hace falta ver a la organizacidon como la suma de los individuos,
como las relaciones ambientales, desde dimensiones filoséficas actuales, tales

como la modernidad o la postmodernidad.

Hoy en dia las organizaciones son pensadas como espacios en los que se crean
los valores por el trabajo, por la vida, o por el grupo; donde existen unidades
culturales que luchan entre ellas mismas por sobrevivir, crecer y permanecer. Para
estas unidades, su valor esta localizado en la eficacia que tengan para
permanecer o para ser transmitidos a otras personas. Tanto como los genes, ellas

se reproducen, cuando los ponemos en contacto con otras unidades culturales.
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Con el enfoque constructivista, la teoria de las organizaciones y los estudios
organizacionales deben pensar a la propia organizacion como “un sistema social
contingente” donde su estructura esta pensada como un “conjunto de reglas y de
recursos unidos recursivamente en el proceso de estructuracion por los actores,
en situacion de cooperacién y con vista a mantener la viabilidad del sistema social

y de la competencia para tener el control de las estructuras” (Bouchiki, 1990:72).

Comprender asi la estructuracion de las organizaciones permite ver mas
ampliamente los procesos internos y externos que las refuerzan o las debilitan; asi
como sus procesos de relacién con el medio ambiente, sobre todo porque a partir
de otras teorias se ha observado que las organizaciones no son estaticas, sino
que su vida social se desarrolla junto con los cambios continuos o permanentes de

la sociedad.

6. Conceptos Claves

Construccién social.

Subjetividad individual

Conocimiento Previo

Confianza.

Familia.

Relaciones Informales.

Participacién.

Cooperacion.

Relaciones teéricas de la Comunicacion Organizacional y la Teoria de la

Organizacion.
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7.

Hipoétesis de Trabajo

En empresas mexicanas los flujos de comunicacion y de informacion estan

regidos por un sistema de valores basados en la confianza.

La Confianza es una actitud surgida en las relaciones informales que
permiten a cada trabajador conocer a los otros individuos y percibir parte de

sus sistemas de valores, reflejados en el espacio organizacional.

Las relaciones informales dentro de la organizacion productiva conducen y
limitan los flujos de la informacion; lo cual permite influir en el
comportamiento individual para limitar o abrir el acceso a las fuentes; asi
como para dar sentido a la comunicacién en los medios o en las areas

ocupacionales.

Premisas de trabajo

En las organizaciones mexicanas los individuos construyen mas relaciones de

confianza en la informalidad que en la formalidad de la organizacion.

El concepto de confianza familiar es importante para definir como se
construyen las redes informales de la organizaciéon, la confianza y las
relaciones de trabajo (en muchos casos deterioradas en el compromiso y la

participacion).

El manejo y transmisién de la informacion en las organizaciones esta regulado
(en muchos de los casos) por los lazos de confianza que se crean entre los

individuos.

En las redes informales la confianza es determinante para definir los niveles de

cooperacion (vistos en indices de participacidn en proyectos). Donde esta
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ultima es pensada como desempefo armdnico y responsable para cumplir con

objetivos de desarrollo y productividad.

5. Los intercambios de informacion son condicionados por la concepcion,

construccién y adaptacién de la confianza dentro de grupos bien definidos.

8. Metodologia

Para el momento tedrico que estamos viviendo, y por la materia que nos ocupa es
clara la existencia de una cultura organizacional. Es un hecho que ella existe y que
lo mas urgente para dar ¢2ntido a nuestros trabajos de investigacion es encontrar
las formulas metodologicas que nos permiten describir clara y puntualmente como

es que se manifiestan en nuestras organizaciones.

La descripcion es la fuente de explicaciones teéricas y metodolégicas basadas
principalmente en la observaciébn como “un método de conectar el campo de
trabajo practico con la generacién de explicaciones” (Bryman, 1988), y por eso
utilizaremos a la comunicacién como una fuente de informacién sobre la cultura y
la construccién de la confianza de un grupo dado. En la descripcidn hecha a través
del trabajo etnografico “la cultura organizacional se mostrara asi misma en todas
las clases de formas y lugares” (Bryman, 1988) para dar espacio a las
interpretaciones y relaciones conceptuales que nos dirijan a la comprensién de las

inter-relaciones que dan lugar a las confianza y otros valores.

La etnografia como método de investigacidén en las organizaciones no es un hecho
nuevo, sus ideas han estado presentes desde el nacimiento de la teoria de la
organizacion y, especificamente con el inicio de los trabajo en Hawthorne, como lo
describe Schwartzman en su libro « Ethnography in Organizations (1993) » donde
afirma sobre los estudios realizados en una organizacién industrial, trabajo que no
permanecié solo como una descripcion de lo que pasaba en su interior sino que se

convirti6 en uno de los puntos mas fuertes para el desarrolio de las teorias de las
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organizaciones como entornos sociales y como ambientes de interaccién vy

construccién de simbolos v relaciones.

Los estudios de Hawthorne revelaron que la insercidn de la etnografia y los
estudios antropoldégicos en la investigacion organizacional llevarian ai
reconocimiento de la existencia de la cultura entre los grupos organizados para el
trabajo y la accion conjunta; reconocidos formalmente como organizaciones
(Schwartzman,1993).

a) La Investigacion Cualitativa. Las descripciones de nuestras culturas
organizacionales deben estar hechas desde el propio contexto social y
simbdlico que nos ocupa, o sea: la organizaciéon. Desde este punto de
vista, se justifica ampliamente el que utilicemos una metodologia de
investigacion basicamente cualitativa, con fuerte influencia de la etnografia

y sustentada en lo que de denomina caso de estudio.

Este tipo de investigacién nos permite acercarnos al nivel de lo subjetivo
de la organizacidn, a traves de la relacion investigador—individuo, en que se
construyen -a partir de las percepciones y conocimientos de cada uno-
interpretaciones de cdmo y porqué suceden ciertos fenomenos

(previamente seleccionados).

Bryman (1989) destaca de la investigacion cualitativa 7 puntos principales:

1. En este tipo de investigacion se enfatiza la interpretacion y el interés por
el sujeto.

2. Se presta mucha atencion al contexto, para dar las relaciones
conceptuales.

3. Se comprende el cambio a partir de compartir y se entender los
aspectos procesales de la realidad organizacional.

4. La recopilacién de datos se hace a través de métodos no estructurados
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(rigidamente).

5. Algunas fuentes importantes de informacién son las entrevistas y el
analisis de documentos.

6. En este tipo de investigacidén se concibe la realidad organizacional como
algo que la gente de la organizacién concibe activamente.

7. Y finalmente, una caracteristica importante es que se puede establecer

una proximidad real con el fenémeno organizacional.

Los métodos de recolecciéon de datos son hechos para estar en contacto directo
con quienes viven el fendbmeno organizacional, en este caso, o con quienes son

los principales actores de un momento y una situacion.

Ellos son:
1. La observacién participante.
2. Las entrevistas no estructuradas y semi-estructuradas.

3. Los documentos.

Est metodologia me permitird abordar la cuestiéon tan delicada y subjetiva de la
confianza en las relaciones intepersonales, asi como algunos aspectos que tienen
que ver con la familia y que posiblemente no puedan ser explicitamente
enunciados en alguna entrevista, de tal manera que pueden ser abordados en el
transcurso de una platica o una discusion que pueda comenzarse con temas de

diferente indole.

Bryman (1989) sefiala también, que la investigacion cualitativa puede realizarse a
diferentes niveles, es decir, el grado de involucramiento del investigador puede
regularse de acuerdo a los objetivos de la problematica a explicar o justificar. El
menciona cuatro tipos que, ennumera de acuerdo al grado de participacién de

quien realice el trabajo:

1. Participacion total. Donde el investigador participa en la o las
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organizaciones como observador todo el tiempo que le sea posible.
Cumpliendo ademas un trabajo de entrevistador y analista de
documentos.

2. Semi-participante. Donde el investigador esta en una o dos
organizaciones como observador, pero con un rol indirecto; ademas
entrevista y revisa documentos.

3. Trabajo basado en las entrevistas. La observacién no es la base de la
investigacion, sino las entrevistas y revisiéon de documentos.

4. Multi-sitios. Este tipo de investigacion se realiza cuando son muchas
las organizaciones a observar, asi que esta actividad se combina solo

con la revision de documentos, y ocasionalmente con entrevistas.

Con los principios sefialados por Bryman (1989) podemos determinar que el
enfoque interpretativo y constructivista de las organizaciones, puede ser abordado
con una metodologia cualitativa que permita, por un lado flexibilizar y adaptar los
meétodos de investigacidén y por otro, validar la informacién obtenida en el mismo

espacio en que se recopild (una de las ventajas de este tipo de investigacién).

Dicho puntualmente, nuestra problematica, se considera que la Metodologia sera:

A) Cuantitativa.

B) Semi-Participante
Basada en la observacién con un rol indirecto.
Utilizando la observacién participante. Las entrevistas no estructuradas o semi
estructuradas y el analisis de documentos.

C) Con una validacidn sostenida en las contraposiciones de puntos de vista,
relaciones tedricas o presentacién de avances a los participantes.

D) Aunque presenta problemas para la validacién, la investigaciéon podra
justificarse dentro de I~ que se denomina el estudio de caso.

Esta metodologia que parece ser la mas adecuada para el trabajo interpretativo,
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pero presenta también serias limitaciones que, desde ahora, se deben asumir, y
ellas son:

A) No es posible hacer generalizaciones con los resultados obtenidos del estudio
de uno o dos casos.
B) Problemas de interpretacion, que deben ser resueltos con la especificidad del

estudio: espacio, tiempo y contexto.

b) La Etnografia. La etnografia sera considerada como parte de la base del
estudio porque es importante a partir de este método dinamizar la
investigacion, y llevarla del plano de las observaciones al plano de la
accion y de la influencia en el objeto de estudio. El trabajo etnografico no
debe quedarse en solo describir, debe haber una relacion investigador-
objeto que sea tan importante que permita hacer observaciones vy
relaciones mas profundas para transformar el objeto y para proponer las

mejores formas de reorganizar sus relaciones y sus espacios de desarrollo.

El investigador debe ante todo ser capaz de interpretar las puntas de “iceberg”
que se muestran en los campos de las organizaciones. La organizacion y las
relaciones informales permeadas siempre por la comunicacién y las relaciones
interpersonales componen un campo ideal para trabajar en las implicaciones

del decir, del connotar y del denotar.

La cultura como sistema de valores y creencias debe interpretarse
primeramente en las acciones y en el discurso sin olvidar que ellas son solo
partes de las formas mas profundas de las manifestaciones de la ontologia de
los pueblos y en este caso de las organizaciones. La interpretacién permitira
hacer una reconstitucion del sistema de valores y relaciones, pero con la
consciencia de los limites de la interpretaciéon y de las consecuencias de la
indiscriminacién interpretativa del que son, en muchos casos, victimas los

trabajos de la antropologia y la etnografia como método de acercamiento.
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De acuerdo con Schwartzman (1993) la etnografia es un método de
investigacion ciclica que permite repetir una y otra vez las tareas principales
del método como preguntar, grabar observaciones, analizar datos, etc., y
segun Hammersley (1990) es, no un método sino muchas estrategias para
obtener y sustentar los avances del trabajo de investigacion y las ideas
filosoficas o tedricas que los soportan, por o que me parece adecuada para
encontrar como es la confianza y como se manifiesta en ella o con ella la

cultura.

La metodologia etnografica para estudiar la comunicacion organizacional no
es novedosa. Esta he sido utilizada en estudios como el de Bantz (1993) y
Hymes (1974, citado por Schwartzman 1993:64) donde no se le ha llamado
como tal pero, ahora con la influencia del curso y la necesidad de aclarar la
metodologia de mi trabajo de investigacibn me parece necesario justificar
algunas de las principales relaciones de conceptos y la importancia del trabajo

de campo para la sustentacién de un trabajo de tesis.

Para estudiar la comunicacion a través de la etnografia, el lenguaje es central
y debe ser analizado en las diferentes formas que se manifiesta en las
organizaciones a fin de mostrar sus valores como fuente de descripcion

cultural.

El lenguaje se halla en todo, y para esta metodologia es necesario decir que
haremos, y a partir de que observaciones se obtendra la mayor parte de la
informacién que nos ayudara a poder establecer las lineas del modelo general
de comunicacibn en una organizacion. El trabajo se desarrollara
principalmente con una estancia en el campo y un trabajo general de
observacion participante y siguiendo los pasos principales descritos por

Hammersley (1990) que dice:
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1. El comportamiento de la gente es estudiada en diferentes contextos y no

solo bajo las condiciones experimentales creadas por el investigador.

2. Los datos son obtenidos de muchas fuentes, pero la observaciéon y o las
conversaciones informales son los principales medios de contacto, es decir

la observacién participante.

3. Las maneras de compilar los datos no es estructurada; es decir no siguen
un plan detallado al comienzo, no tienen categorias para interpretar lo que
a gente dice. Pero, esto no significa que la investigacién sea poco
sistematica, simplemente al comienzo los datos son recolectados de una

manera “bruta” y después, se complementan en la medida de lo posible.

4. EIl objetivo es, casi siempre, un escenario individual o grupal en pequefia

escala.

5. El analisis des los datos comprende la interpretacién en el sentido y las
funciones de la accion humana y toma principalmente, la forma de las
descripciones verbales y las explicaciones, con cuantificacién y analisis

estadistico, jugando al menos en este caso, un rol subordinado.

El trabajo etnografico estd orientado hacia el establecimiento de las
particularidades de ias culturas, de su importancia como conjunto de
significados y hacia la definicion de "la“ comunidades diferentes en sus propios
problemas y posibilidades, y las visiones deben ser mas locales que
universales” (Rosaldo, 1989:194).

La etnografia corresponde a “la observacién y a la descripcién de todos los
hechos en ellos mismos y en relacion con el conjunto, en vista de construir un
modelo que debera responder a la doble condicidén de no utilizar otros hechos

que ellos consideren no rinden cuenta a todos” (Piette, 1996:45).
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La etnografia permite trabajar sobre la construccion del conocimiento cientifico
y presenta documentos que tienen validez en la metodologia, trabajos desde
Malinowski hasta los de investigacidon en las organizaciones, por lo que es
valido decir que “el texto etnografico es el producto de un trabajo que hace
intervenir la organizaciéon de la experiencia, una aprehension de la realidad en
relacién con un terreno, uno o0 unos de los modelos de escritura, en fin una
posicion en los debates teérico metodolégicos y en la estrategia institucional
de la disciplina” (Kilani, 1990:99).

c) Estudio de Caso.

(a) Descripcion de una o dos organizaciones mexicanas y sus especificidades en
torno a la constitucion de grupos de trabajo y el desarrollo de la confianza.

(b) Perspectivas. Una emipresa pequefia y una mediana o dos medianas que
permitan la realizaciébn de un acercamiento a los grupos para analizar las
relaciones de trabajo.

(c) Comparacion de las dos empresas y busqueda de principios de conducta
comunes a partir de la aplicaciéon de dinamicas o encuestas.

(d) Hacer el andlisis de la comunicacién en las empresas para definir el concepto y
los flujos de la comunicacion.

(e) Busqueda de indices indirectos que permitan interpretar la confianza y sus
manifestaciones.

(f) Indices o Caracteristicas de acciones o actitudes que permitan observar:
Participacién, Solidaridad, Cooperacién, Incertidumbre, Certidumbre.

(g9) Analizar la comunicacién organizacional y la participacién dentro de los grupos
para saber si las relaciones dentro de la organizacion se dirigen por confianza,
lineas jerarquicas o por funcionalidad.

(h) Revisar la literatura en comunicacién organizacional y negociacion sobre los

principios de ética y confianza que los rigen.
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ETAPA

ACTIVIDAD

1. Planeacion

Planeacién General y Acuerdos de Operacién (Investigadora — Empresa).

Revisién de Planes.

2. Observacion

Revisién Documental y Conocimiento Histérico de la Empresa.

Conocimiento del Medio

Participacién en eventos de la empresa

Ubicacién de los Grupos de Trabajo

Deteccién de Grupos Informales

Elaboracion de Modelos de Entrevistas

3. Recoleccion
Informacion

Aplicacién de Entrevistas

Evaluacién del Ambiente Organizacional

Realizacion de encuestas

Interpretacién de la informacién obtenida.

4. Evaluacion No.

Andlisis de la informacion obtenida durante las tres primeras etapas a fin de asociar los avances teéricos

1 y los hallazgos empiricos.
Revisidn Integral de trabajo Teérico — Practico
5. Analisis Estudio y andlisis de medios de Comunicacion Interna.

Comunicacion

Analisis de documentos

Comparacién de discursos utilizados en la comunicacion diaria y en informacién especial.

Participacion en grupos gue elaboren la comunicacién organizacional

6. Evaluacion No.

Analisis de la informacién obtenida durante la primera evaluacion y la quinta etapa a fin de asociar los

2 avances tedricos y los hallazgos empiricos.
7. Entrega de Documento integrado del trabajo tedrico practico realizado durante los Ultimos 6 meses.
Resultados.

d) Unidad de base para el estudio

La unidad de base para el estudio sera por supuesto la empresa. En ella se

establecera la aplicacion de instrumentos especificos (encuestas, entrevistas u

observaciones) en areas como el departamento de comunicacion, en el

analisis de los grupos de trabajo asi como en los departamentos de control y

capacitacion.

Porque, en este casc de la construccion de la confianza y la transmisién de

informacion es considerada como una construccion social, es decir que las

negociaciones (dentro de los estudios realizados) de individuos estan

permeadas por las relaciones sociales de sus organizaciones, por el impacto

de poder y por los lazos que ellos mismos construyan en el proceso.
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La construccién de la confianza, la posesion de la informacién y el cambio
posible a partir de las negociaciones estan sobre todo dirigidas a las
consecuencias de la accion individual. Los dirigentes negocian, pero aun con
sus influencias personales y organizacionales generan conflictos con impacto
interno y externo a la estructura organizacional. El orden Iégico estabiecido por

la funcionalidad es sohre pasado por la accion individual.

Las expectativas de cada uno de los negociadores y la interaccién con otros
negociadores con expectativas diferentes influenciaran los posibles cambios
de objetivos y las necesidades del cambio para cada una de las

organizaciones implicadas.

e) Légica para ligar los datos y los conceptos.

La relacién de datos y conceptos se hara, de acuerdo al tipo de informacion
que se obtenga, es decir, habra momentos en los que se trabaje solo en el
nivel teérico y habia otros en los que se recurra a la relacion de
interpretaciones empiricas con ideas y conceptos como los que a continuacién

delineo como las mas sobresalientes para mi estudio.

l. La construccion teérica de aigunos textos se pueden leer dentro de un
regreso permanente a las condiciones interrelacionales que viven los
individuos, principalmente los negociadores asi como los elementos que
influencian su vida organizacional y los continuos conflictos que se
deben solucionar antes de llegar a la construccion de la confianza que
dara, no solo la tranquilidad de un contrato sino que permitira, en
muchas ocasicnes, el equilibrio organizacional, la cooperacion en el
medio ambiente intra e interorganizacional, el apoyo y la construccion

de redes con individuos u organizaciones.
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La confianza es el transito de las relaciones personales a las relaciones
individuales a Ila capacidad del trabajo en grupo, al desarrollo del
equilibrio social que permita a la organizacion estilos de negociacion
interna y externa capaces de solucionar problemas como si estos
fueran parte de la vida cotidiana y responsabilidad no de un individuo
sino de un trabajo en equipo y de las consecuencias légicas de la

operacion econdémica.

Las bases teoricas dentro de los estudios de la organizacion se
encuentran, como se dijo al principio de este trabajo en las escuelas de
relaciones humanas y en la teoria interaccionista. La construccion de la
confianza y la importancia de su estudio parece ser una extension de
los estudios de Hawthorne, una extension de los estudios del impacto
de la accion individual, y una confirmacién de la vision metaférica de la

organizacién como sistema.

Es claramente observado que los conceptos mas utilizados para hablar
de la confianza son las relaciones formales, informales, cooperacién y
el intercambio social. Estos conceptos indican claramente que la
importancia de estudiar a los individuos en grupo y, justificar dentro de
sus relaciones muchas de las manifestaciones de la confianza, no ha
parado que asi como la cultura parece no tener fin en los estudios
organizacionales, las relaciones interpersonales son un tema que nacid
con la conciencia de que el individuo no es solo un trabajador y que se
extendera hasta que se comprenda la complejidad de la personalidad

humana.

Por otro lado, los conceptos de conflicto, resoluciéon de problemas,
vulnerabilidad, consecuencias, intereses y control, nos dan la
justificacion teorica critica pues, complementa que el individuo se

enfrenta a una serie de problemas y de contradicciones en la vida
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organizacional y en la negociacién que estan mas alla del control
organizacional. La importancia de la accion individual y su relacion con
el medio ambiente pueden producir fendémenos con multiples
perspectivas. Por ejemplo, el control y sus mecanismos desde las
teorias clasicas de Taylor se fue sofisticando hasta el control legal. La
confianza segun, los principios de las relaciones humanas se
encuentran basados en las ideologias que cada vez llaman mas al
consenso, como podemos leer articulo numero 3, es necesario
reescribir los elementos de la nueva ideologia, para llegar a la doctrina
de la confianza que nos llevara la consenso y al desarrollo de la

democracia y los acuerdos econémicos.

9. Sumario (propuesta)

1. Cultura Organizacional.

1.1 La organizacion como unidad social y como espacio creador de sistemas
simbolicos propios.

1.2 Metaforas de la familia en la definicion de los principios organizacionales.

1.3 La confianza como parte de los valores organizacionales, su reproduccion y
cuidado.

1.4 Redes familiares y organizacionales.

2. Analisis estructural y funcional de las organizaciones y sus estudios
sociologicos.
2.1 Organizaciones primarias (familia).

2.2 Organizaciones secundarias (la empresa u organizacion productiva).

3. La Confianza.
3.1 Origen. Psicoldgico y Axiologico. La familia y los valores.
3.2 Lo Social. Porqué y Para qué.

3.3 Indicadores. Solidaridad, cooperacion y participacion.
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3.4 La Confianza: Ontologia, Axiologia, Praxeologia y Epistemologia.

Sistemas de Valores en la Familia
4.1 Origen.

4.2 Funcionamiento.

4.3 Valores. La confianza.

4.4 Caracteristicas.

4.5 Estudios actuales sobre la familia.

4.6 La familia mexicana y su funcionamiento.

Sistemas de Valores 2n la Organizacion.

5.1 Construccion de los grupos y sus principios.
5.2 Relaciones de trabajo.

5.3 Relaciones de confianza.

5.4 Relaciones familiares y su impacto en la organizacién productiva.

Trabajo Teérico

Il

Buscar los fundamentos filoséficos del valor y de la concepcion de la

confianza.

Estudiar y definir cuales son los principios de accién del individuo en la
colectividad (organizacion) y de las posibilidades de guardar los derechos
del otro, asi como la prevision del bienestar de un grupo y de compartir

objetivos.

Buscar desde los principios de sociales y psicolégicos cuales son los
fundamentos que regulan la formacion de la personalidad, y las relaciones
familiares que dan origen a la confianza como base del grupo en la

sociedad mexicana.
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V.

Hacer un estudio empirico para medir la confianza. A través de la
participacion y el cumplimiento de las expectativas de quienes trabajan o

colaboran en una organizacién.

Trabajo de Campo

Por tanto y considerando estas ideas centrales el trabajo a realizar se divide en:

La ubicacidén de las conversaciones cotidianas en que se ven envueltos los
participantes de una organizacién y especificamente de cada grupo de

trabajo.

La descripcion de las relaciones que tienen los individuos dentro de la
organizacion. Clasificar los medios por los cuales se relacionan, es decir si
hay una interaccién directa, si se hace solo a través de papel, de medios
electrénicos, de entrevistas, de reuniones informales o de charlas en los
pasillos. Asi como observar el contenido de los mensajes emitidos en cada
forma de comunicacién (tal vez a través del analisis conversacional o del
uso de metaforas en los juegos de palabras, claro considerando que son
métodos completamente diferentes y con objetivos muy distintos pero que
pueden dar luz sobre los contenidos de la comunicacion y las relaciones

que mantienen los agentes).

La descripcién de las relaciones a fin de encontrar y analizar cual es la
importancia de las “relaciones formales y las relaciones informales” en el
manejo de la informacion y por consiguiente la importancia de las palabras,
concretamente utilizadas en estas dos formas de relacién que los individuos

hacen dentro de las organizaciones.

Analizar las relaciones formales e informales y describir los grados de

confianza que hay en ellas, ya que el nivel de credibilidad que el receptor
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asigna al comunicador influye, a su vez directamente en el modo en que el
receptor ve y reacciona a las palabras, ideas y acciones (Coombs et. al,
1992).

Interpretar y estructurar el modelo de comunicacién organizacional con
relacion al contexto, es decir la sociedad y cultura en que se ha hecho el
estudio. Es decir relacionar los resultados al estudio previamente
descriptivo de la cultura local para justificar o desechar las relaciones e

influencias que el contexto da a la organizacién como subcultura local.
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10. Plan y Calendario de Trabajo

ETAPA ACTIVIDAD DURACION EVALUACION LUGAR
1. Planeacion Planeacién General y Acuerdos de Una semana Mayo ‘99 Universidad y
Operacién (Investigadora — Empresa
Empresa).
Revisién de Planes. Un dia Mayo ‘99 Empresa
2. Observacion Revisién Documental y El necesario Junio ‘99 Empresa
Conocimiento Histérico de la
Empresa.
Conocimiento del Medio Dos semanas Junio ‘99 Empresa
Participacién en eventos de la Permanente Final de la estancia Empresa
empresa
Ubicacién de los Grupos de Trabajo Una semana Junio ‘99 Empresa
Deteccion de Grupos Informales Permanente Junio '99 Empresa
Elaboracién de Modelos de Dos dias Mayo ‘99 Universidad
Entrevistas
3. Recoleccién Aplicacién de Entrevistas Una semana Junio - Julio ‘99 Empresa
Informacion
Evaluacién del Ambiente Permanente Junio - Julio ‘99 Empresa
Organizzrional
Realizacién de encuestas Una semana Julio ‘99 Empresa
Interpretacién de la Informacién Cinco dias Permanente Universidad
obtenida.
4. Evaluacion | Analisis de la informacion obtenida Dos semanas Agosto ‘99 Universidad
No. 1 durante las tres primeras etapas a Empresa
fin de asociar los avances teéricos y
los hallazgos empiricos.
Revisién Integral de trabajo Teérico Una semana Agosto ‘99 Universidad
— Practico
5. Analisis Estudio y analisis de medios de Tres semanas Junio — Julio ‘99 Empresa
Comunicacion Comunicacién Interna.
Andlisis de documentos Una semana Agosto ‘99 Empresa
Comparacién de discursos utilizados | Dos semanas Agosto ‘99 Universidad
en la comunicacion diaria y en Empresa
informacién especial.
Participacién en grupos que Permanente Septiembre ‘99 Empresa
elaboren la comunicacién
organizacional
6. Evaluacién | Analisis de la informacion obtenida | Tres semanas | Octubre — Nov ‘99 Universidad
No. 2 durante la primere avaluacién y la Empresa
quinta etapa a fin de asociar los
avances tedricos y los hallazgos
empiricos.
7. Entrega de Documento integrado del trabajo Diciembre ‘99 Universidad
Resultados. tedrico practico realizado durante los Empresa

Ultimos 6 meses.

34




AVANCE TEORICO CONCEPTUAL

CONFIANZA

“Aunque el hombre sea el més flexible y el mas facilmente condicionado de todos los primates,

siente una gran necesidad de seguridad en sus relaciones personales y un deseo de compafiia congenial...
requiere de asociaciones largas y continuas. Cuando se encuentra un compafiero que pueda satisfacer esta
necesidad...se le retiene...”

Anderson, Michael. Sociologia de la Familia, 1971.

Dentro de las organizaciones, las acciones de los individuos se dirigen a
establecer lazos que activen o desactiven relaciones, sobre todo a un nivel
interpersonal y casi siempre informal. Lo formal, se halla previamente
reglamentado y no se pueden modificar, en muchos de los casos, como tratar al
otro. Asi la confianza surge de la accién libre y personal, que nos permite tomar

actitudes en lugar de conductas.

El intento de definir a la confianza trae consigo una carga de interdisciplinariedad
que impide tomarla sélo como un rasgo psicolégico, una condicién social o un acto
racional. No hay acuerdo sobre una definicion Unica del concepto y, muchos
investigadores han tomado multiples caminos al intentar investigar tal definicién
(Hosmer 1995, Denise Rousseau et al. 1998 ). Pero para nuestro trabajo,
inicialmente tomaremos algunos de las definiciones que nos acercan mas al
conocimiento del objeto. Pero considerando que trataremos de establecer cada
una de las etapas de la confianza, haremos un recorrido conceptual desde la
confianza en lo familiar hasta la confianza en las transacciones econdémicas

pasando por el enfoque social o interpersonal.

La confianza es generalmente definida por su efecto: ella permite la prediccion de
los comportamientos y reposa sobre una creencia. Segun Hardy y Phillips, la
confianza retne la buena fe y las expectativas; y constituye un proceso de

fabricacion de sentidos que reposa sobre una parte del poder y de las
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significaciones entre las partes. (Bellemare y Briand, 1997:2). La confianza existe
entre los actores cuando existe un alto grado de previsibilidad de que el otro no se

envolvera en comportamientos oportunistas.

La confianza implica que, los actores crean la reciprocidad y la equidad entre ellos,
que ellos no se mueven sino uUnicamente con el objetivo de establecer o de
mantener las relaciones de poder asimétricas. La confianza toma un sentido
comunicacional en el quc ella refiere a las significaciones compartidas y a las
relaciones de poder que son entonces consideradas necesarias en su creacioén, no
es entonces el poder coercitivo y manipulador, sino el compartir, el poder entre los

actores para realizar los objetivos de la colaboracién (Bellemare y Briand, 1997:3).

La confianza y sus conceptos disciplinarios

Los psicologos comunmente enmarcan su valoracion de
la confianza en términos de atributos o de en quien se
confia y de confiados; y se concentra sobre una gran
cantidad de percepciones internas que producen los
atributos personales (Denise Rousseau et al. 1998:393).

Los Socidlogos frecuentemente, encuentran a la confianza
liena de propiedades de relaciones sociales entre la gente
(Denise Rousseau et al. 1998:393).

Economistas tienden a ver a la confianza como algo
calculable o institucional (Denise Rousseau et al. 1998:393).

La confianza se deriva de principios éticos o filosofia moral
(Hosmer, 1995).

Los objetos de la confianza pueden ser individuos, grupos de personas,
instrumentos, o instituciones de toda naturaleza. L.a confianza en las instituciones
no es la misma que aquella desarrollada en las relaciones interpersonales, pues
es diferente la relacién a las cosas —cosas que mas alla de su inmaterialidad
ponen en juego a las instituciones o a los individuos- donde se miden las

cantidades de tiempo, las intensidades emocionales y los servicios reciprocos que
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han caracterizan las relaciones sociales de acuerdo al nivel de grupo en que se
este participando, porque la confianza supone conocerse, definir reglas, ofrecer

reglas, normas, garantias que se adecuan segun el tipo de relacion establecida.

“La confianza ha sido histéricamente asociada con la nocién de amigo. Pero en el
uso moderno se ha restringido el numero de nuestros amigos a un circulo muy
estrecho de cierta intimidad. Y una definicion de amigo (American Heritage
Dictionary) dice que: es una a persona a quien conocemos, quien nos simpatiza y
en quien confiamos” ( Hart, Keith,1988:187)

Los factores espacio temporales determinan la construccion de las relaciones de
los individuos y establecen una de las condiciones basicas en la creacion de la
confianza. No es lo mismo la confianza de trabajo, familiar o de las instituciones,
porque sobre todo se basan principios de relacién, de legalidad y o funcionalidad,

respectivamente.

La importancia de la accion personal en la definicion de la confianza. Son los
individuos quienes determinan a que o a quien dan su creencia, sus confidencias y
su confianza. Son ellos quienes perciben y abstraen de las relaciones con los

otros lo que seran sus actitudes en establecimiento de las relaciones.

CONFIANZA: MICRO Y MACRO CONCEPTO

1. Rousseau et al. sugieren que la confianza puede ser un “meso” concepto, que integra al
micro-nivel del proceso psicolégico y la dindmica de grupos con un macro-nivel de arreglos
institucionales (1998:393)

2. Es posible construir la confianza en el micro-nivel y proteger sistemas contra la perdida de la

confidencia en el macro-nivel (Luhmann, 1988: 104).

3. La confianza esta relacionada a disposiciones, decisiones, conductas, relaciones sociales e

instituciones. (Denise Rousseau et al. 1998:393).
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Aunque la confianza no es en si misma suficiente para el control social efectivo de
las conductas, hay una esperanza de que ella podria parcialmente desplazar el
fuerte énfasis sobre los controles legales y oficiales. La confianza es pensada
muchas veces como la esperanza de los negocios sanos, de los tratos justos y de

las relaciones seguras de los individuos.

"La palabra confianza viene del latin clasico confidentia que refiere la confianza en si mismo, la seguridad,
una esperanza cerrada para ver la audacia, via el viejo francés fiance, viene la idea de fe que debera ser

tomada en un sentido no cultural sino laico y psicoldgico. (Servet, 1994,7)

(Servet,1994,7)

"La confianza es al nivel de sentimientos y proyectos y agrega la idea de secreto.
No olvidemos que cuando uno confia, lo hace, no solo en los sentimientos si no
en los capitales", que pueden ser capitales de informacién personal, social o de
principios y valores de un grupo. La confianza y la confidencia permitiran a las
personas confiarse o ser confidente de una persona... la confianza necesaria para
la confidencia se encuentra en el ambito de la creencia, de la fe, de seguridad que
aqui se encuentran implicitos. (Servet,1994,7). La confianza en negativo es la
desconfianza. Notemos que la nocidbn de desconfianza tiene implicaciones
negativas y esta relegada a un valor que no se cumplié6 o simplemente no se

concibe.

La cuestién de la confianza se encuentra en efecto en el centro de los problemas
de establecer un sentimiento de inseguridad, de ciertas formas de individualismo...
de la perdida de las identidades comunitarias y del secreto que necesitan la
reconstruccion de los lazos de confianza. El secreto es sobre todo a la vez un

elemento que puede garantizar la confianza pero puede también introducir una
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duda muy fuerte que limita o rompe las relaciones y ia credibilidad de los
individuos en si mismos y en los otros. Y por el lado contrario tenemos que la
constitucion de la desconfianza se funda en la duda, las incertidumbres, la

incredulidad, el miedo, las ausencias de personas u objetos, y la mentira.

Caracteristicas:

1. La confianza es una actitud subjetiva ( Hart, Keith,1988:187). (actitud: situacion, disposicion de
animo).

2. La confianza es pensada siempre como una actitud positiva hacia los otros (Denise Rousseau
et al. 1998:395).

3. La confianza es una expectativa basada en evidencias inconclusas, es tolerancia de la
incertidumbre o el riesgo ( Hart, Keith,1988:187).

4. La confianza no es una conducta (conducta: manera de proceder) (gj. cooperacion) o una
eleccién (ej. tomar un riesgo) sino una condicién fundamental que puede causarse o resultar
de tales acciones (Denise Rousseau et al. 1998:395).

5. La confianza necesita para su construccién o reconstruccién, instituciones sociales especiales;
como la familia, ias redes de amistad o las relaciones trabajador-patrén (Luhmann, 1988).

6. La confianza claramente depende de la disponibilidad de informacién sobre el objeto de
nuestra confianza, p. ej. yo confiaré en mis amigos, o aun en mis socios, porque creo gque
puedo predecir como actuaran (Pagden, 1988:129).

7. Confiar en alguien envuelve la creencia de que el sujeto de nuestra confianza se desempenara
con un deber (Pagden, 1988:129) de honestidad.

Algunos de los elementos constitutivos de la confianza son: la fe, la necesidad de
creer en algo o en alguien, la esperanza, el cumplimiento de expectativas, la
seguridad en las predicciones, el sentimiento de propiedad. La confianza pasa por
la responsabilidad y uno no puede responsabilizarse si no cree en el otro o si uno
no le tiene fe. Esta responsabilidad puede ser construida (Servet,1994,11) siempre
y cuando se contengan minimo algunas de las relaciones que lo permitan. Reglas
que van desde la exigencia moral como un recurso esencial del buen
funcionamiento...hasta principios de funcionalidad familiar que implican la

interiorizacion reciproca. La familia no es un objeto si no un conjunto de relaciones
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interiorizado. (Laing,1969,16). Interiorizar, significa integrar lo que es exterior, ... la
transferencia de un grupo de relaciones constituyentes de un conjunto (0 medio de
ciertas operaciones en el seno del conjunto) de un modo de experiencia de
otros...(Laing,1969,18).

La confianza como relaciones interpersonales.

Dentro de la concepciéon de la confianza en las relaciones interpersonales los
autores revisados por Hosmer (1995) toman valores morales como la integridad, ia
consistencia, la lealtad y apertura. Donde se dice que la filosofia normativa puede
darnos definiciones precisas y justificaciones éticas - porque cada uno puede estar

esperando llegar a la sociedad "buena" - en cada uno de estos términos.

Para lo cual tanto la teoria organizacional y a filosofia normativa deberian tener el
potencial de dar gran precision y gran justificacion mas que una definicion desde,
sblo la teoria organizacional. La dimensién de la lealtad es determinante en la
conceptualizacién de la confianza, sobre todo cuando se habla de las relaciones
interpersonales porque anteponemos "el no hacer dafno" a nadie. Sobre todo el
concepto de benevolencia (el deber de cuidar y proteger a otros) y bienestar (el

intento de ver después del interés de los otros).

Butler (1995), establece que la literatura sobre la confianza converge en las
creencias de que (a) la confianza es un aspecto importante de las relaciones
interpersonales, (b) la confianza es esencial en el desarrollo de las carreras
administrativas y (c) la confianza es una persona especifica, que es mas relevante
en términos de prediccion de resultados que en actitud global al generalizar otros
resultados. La confianza es generalmente asociada con la cooperacién y las
relaciones que en un momento dado llevan a la consecucion de objetivos entre

dos individuos o mas.
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La Confianza y sus Relaciones Conceptuales.
Un ejercicio en relacion a las teorias de la organizacion.

Nombre del Articulo Conceptos Principales Conceptos en Relacién Relacion con las Teorias de las
Organizaciones
Behaviors and Trust, and | ¢ Confianza e  Exito de objetivos. e Relaciones de los objetivos
Goal Achievement in a Consecuencias y e Desconfianza. e Individuo con sus propios intereses y
Win-Win negotiation disfunciones. o Interés. accion independiente.
Role Play. e Compartir informacién. |e  Estilo de Conflicto. e Teorias de las decisiones.
e Gruposy e Negociacion. Informacion.
Organizaciones. e Resultados. e Teorias Marxistas. Conflictos.
e Conducta de los e Relacién de trabajo.
Negociadores. e Construccién de la
Confianza.
Trust in Business e Sindrome de Confianza: | e  Eficiencia econdmica. e  Estructura Burocrética y eficacia
Relations: Directions for Alta confianza y Baja e Control social. economica.
Empirical Research Confianza. e Desarrollo de ia o  Escuela de las Relaciones Humanas,
o Confianza Confianza. relaciones formales e informales.
Interorganizacional. e Relaciones e Teorias Interaccionistas, el individuo
e Relaciones. Interorganizacionales. Y sus acciones.
e Control delaconducta |e Acuerdos. e Marxismo, el estudio del conflicto,
de los negocios. e Moral. resolucién des problemas.
e Gruposy e Conflicto. e Teoria de Sistemas, equilibre e
organizaciones. ¢ Cooperacion. interdependencia.
e Resolucion de e Contrato. e Toma de Decisiones, informacion.
problemas. e Intercambio Social.
e Conducta, e Compartir informacién.
e  Estrucwra, e Vulnerabilidad de las
* Red partes.
e Lazos Formales
e Lazos Informales
From Trust to Contract: | e  Concepciones Legales e  Asociacion Voluntaria o  Teorias marxistas.
The Legal Language of |[e Ley e Democracia e Burocracia
Managerial Ideology, o Mercado e Transacciones o  Estudio histérico de las
1920-1980. e  Vision Histérica o  Control Corporativo organizaciones.
e Poder e Intereses econdmicos e Sistema abierto,
Multiple Meanings of e Diferentes significados Negociacion. e Teorias Interaccionistas.
Trust in Negotiation de Confianza. e Conductas Cooperativas. | ®  Teorias marxistas.
Theory and Research: A | ¢ Orientacion e Confianza como un e Escuela de la Toma de Decisiones.
Literature Review and Motivacional estado temporal. e Escuela de Relaciones Humanas y el
Integrative Model Cooperativa. e Confianza como variable proceso psycho de la organizacion.
e Patrones de conducta personal. e Teoria de Sistemas.
predecible. e Compartir informacion.
e Orientaciénala o  Proceso Cognitivo.
Resolucion de e Prediccién de acciones.
Problemas e Consecuencias.
L ]
In God We Trust, All e Confianza como relacion | e Contrato social. e  Teorias marxistas.
Others Pay Cash: A intencional. e Relaciones personales. e Teorias Interaccionistas.
Prologue to Trust, Confi:-io (ante).Persona. | ¢  Negociador. e Escuela de Relaciones Humanas
Vulnerability, and Deceit | ¢ Vulnerabilidad s Cooperacion . e Burocracia
in Business e Bases filosoficas. e Conducta Personal e Teoria de Sistemas.
Organizations. e Relaciones de Moral.
Confianza. e Vulnerabilidad.
e Desconfianza. e Responsabilidad.
e Engafio. e Riesgo
e  Contrato social. o Consecuencias
economicas.
e  Dailo social.
Confianza en
instituciones.
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Articulos en revision

1. Butler, Jr. John K. “Behaviors, Trust and Goal Achievement in a Win-Win
Negotiation Role Play”. Group & Organization Management. Vol. 20 No. 4.
December 1995. 486-501.

2. Husted, Bryan W. *Trust in Business Relations: Directions for Empirical
Research”. Business & Professional Ethics Journal. VVol. 8 No. 2. 23-39.

3. Kauffman, Allen & Zacharias, Lawrence. “From Trust to Contract: The Legal
Language of Managerial Ideology, 1920-1980". Business History Review 66.
Summer 1992. 523-572.

4. Ross, William & LaCroix, Jessica. “Multiple Meanings of Trust in Negotiation
Theory and Research: A Literature Review and Integrative Model’. The
International Journal of Conflict Management.Vol. 7. No. 4. October 1996.
314-360.

5. Williams, Arthur & Jurkiewicz-Coughlin, Carole L. “In God We Trust, All Others
Pay Cash: A Prologue to Trust, Vulnerability, and Deceit in Business
Organizations”. Business & Professional Ethics Journal. Vol. 12 No. 2. 67-
90.

“... Shmuel Eisenstadt y uis Roniger(1984) usan el concepto de confianza muy
bruscamente y lo equiparan a solidaridad sentido y participaciéon. Esto hace
posible mostrar que la confianza incondicional es generada en familia y en
sociedades a pequefa escala y no puede ser transferida automaticamente a
sociedades complejas basadas en la division del trabajo. La confianza entonces,
necesita para su reconstruccién instituciones sociales especiales; las redes de
amistades y las relaciones cliente patrén son ejemplos para una adaptacién
efectiva.” (Luhmann, 1988: 94)

"Definir la confianza como el estado de una persona, de un grupo o de una
institucion, estaria fundado sobre los elementos afectivos, intuitivos o sobre un
conjunto de informaciones, de cara a un objeto, un mecanismo, un animal, un
medio ambiente fisico, un grupo o una institucion y permite apreciar la probabilidad

de una reaccion o de un comportamiento en una u otra situaciéon” (Servet,1994,8).

42



Es decir, la confianza esta relacionada con la forma en que un individuo encara
una situacion en la que existe una posibilidad mas grande de perder que de ganar.
La confianza es vista entonces como una expectativa no racional del resultado de

un evento, dadas las condiciones de vulnerabilidad personal.

Barber (1983) citado en el articulo de Hosmer (1995), dice que (1983: 9-10), la
confianza fue un grupo de expectativas optimistas en parte de un individuo, pero
cambiaron el objetivo de estas expectativas desde el resultado de un evento

incierto en tres condiciones y o supuestos que determinan el resultado.

Barber (1983) se mueve hacia una definicion en lo interpersonal - su concepto
requiere de una persona quien esta confiando en una segunda persona que tenia
expectativas en el cumplimiento de esta confianza - pero la confianza contiene
basicamente las expectativas optimistas de un individuo solo relacionado al
resultado eventual de un evento incierto. Recordemos, entonces, la definicion
simple de Barber de deber fiduciario: colocar los intereses de otros antes de los
intereses de la persona a ser confiada. Esto es encontrado, en alguna forma, en
cada una de las conductas y contextos éticos en el cual la confianza ha sido
definida (Hosmer, 1995)

FAMILIA

Los estudios sobre las formas de interacciéon en el seno familiar, indican que las
experiencias de los individuos en el interior de la familia condicionan y moldean las
percepciones del mundo social, la construcciéon de los valores, las formas de
relacion y provocan la reproduccion de la misma estructura o modelo en que se ha
vivido. El modelo familiar juega un papel determinante en la percepcion de lo que
seran las relaciones en el mundo social. El concepto de construcciones sociales
con que se han venido enmarcando muchos de los estudios organizacionales en
los ultimos afios, debe ser justificado desde las principales relaciones que

construye el individuo en su primer contacto a los grupos: la familia.
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Para la comprension de la familia, dentro del contexto nacional, como uno de los
grupos primarios de interaccién podemos referir los comentarios hechos por el
doctor Luis Lefiero en su conferencia del dia 23 de octubre de 1998 en la uam
iztapalapa, donde él, como especialista del fendmeno remarca que, la familia y sus
sistemas de valores mantienen una dinamica cambiante, que hace ya algun
tiempo, esta unidad social ha dejado de ser vista como algo estatico y es
necesario analizarla en grupos generacionales y contextuales bien definidos para

entenderla, ampliamente, como unidad de transformacioén y cambio.

La familia es pensada siempre como un receptaculo en el cual se condensa la
realidad social y donde se determinan muchos de los parametros de esta misma
medicion. En ella se pueden analizar multiples dimensiones que envuelven al
individuo y lo definen en su caracter social. Por ejemplo podemos estudiar lo
demografico, lo ecoldgico, lo psico-afectivo, lo educativo, lo social, lo moral, lo

religioso, etc.

La familia no es solamente una abstraccidn, una falsa existencia, ella existe
también para incitarnos a pasar todos los condicionantes que nos han limitado y
hecho sufrir, la via por la cual podriamos efectuar este paso que parece siempre
blogueado. (Cooper, 1971:15). La interiorizacién de las estructuras familiares,
cuando ella no esta resentida, o que ella esta mal resentida tiene consecuencia
que, por ejemplo, aparece en el gusto de las manifestaciones politicas de las que
las organizaciones ignoran justamente la realidad de esta interiorizacion”. Porque
la construccion de la personalidad en el individuo tiene una de las grandes
deficiencias del sentirse completo, porque siempre se esta en una lucha
permanente de la dependencia familiar y las capacidades ser y de vivir los gustos

propios o los gustos ajenos, las cosas elegidas o las cosas dadas.
La familia es la primera en socializar al nifio, de igual manera que ella inculca los

frenos sociales mas fuertes... que después se reforman en la escuela, donde el

ritual de frente, las buena maneras, los juegos organizados, las operaciones
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mecanicas aprendidas en la escuela reemplazan sistematicamente las
experiencias creativas espontaneas, los juegos inventivos y el libre desarrollo de la
imaginacion y los suefios. (Cooper, 1971:26-27).

La familia inaugura un sistema de separacion de ia personalidad, de tal manera
que en ia vida siempre funcionamos al interior de grupos sociales como parte de
una dualidad, es decir no somos un entero, estamos siempre enfrentando una
dualidad que nos fue conferida desde el momento de ser ilamados hijos, desde el
momento en que asumimos un rol social y actuamos no como individuos si no
como parte de una estructura social, llamese, familia, u organizacién. Cuando se
maneja el concepto de la familia, todo debe ser hecho dentro de un marco de
relaciones que son preconcebidas en el grupo de personas cercanas y que por un
determinado tiempo habitan juntas “fundamentalmente bajo el sentimiento de que

son incompletas” (Cooper, 1971:24).

La construccién de las relaciones intrafamiliares esta forjadas en la necesidad
continua de decir la verdad y mantener el respeto por valores y normas. Que pasa,
porque se fortalecen mas algunas relaciones entre padres e hijos, entre solo los
hijos o entre solo los padres. Las relaciones que cada miembro de la familia
estructura con los otros estan fundadas en las emociones que se despiertan de
acuerdo a las muestras afectivas, a las muestras de seguridad o a los
sentimientos de inseguridad que se hayan dado en le transcurso de la vida

individual.

En las relaciones familiares se busca siempre que los actores asuman sus
responsabilidades, con la plena conciencia de que tiene un saber minimo en la
creacion de la vida y el crecimiento del grupo. "La responsabilidad se apoya sobre
el respeto de las obligaciones reciprocas”. (Servet, 1994,11). Un saber minimo
comun sobre las relaciones entre aquellos que son implicados es lo que permite

mantener la confianza de los otros participantes porque ante todo da la seguridad
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de que el otro tiene un interés minimo en lo que hacemos, el medio que nos rodea

y las circunstancias que nos hacen ser como somos.

La familia es mas que un grupo, ella es un modelo de relaciones que sugiere y
determina muchas, si no es que todas, las conductas que los individuos
manifestamos en lo social. Basta saber cuantos trabajos se han dedicado a la
familia para justificar el interés de encontrar como se dan las relaciones de
confianza y desconfianza en ellas y como se reproducen al interior de las

organizaciones mexicanas.

En las familias y en los gr.ipos sociales, la confianza es activada por elementos de
conocimiento mutuo y colectivo de quienes participan de la estructura que los
contiene, pero los refiere a momentos especificos donde se necesita establecer
los nexos mas fuertes que den sentimientos de seguridad a cada uno de los

individuos que participan de ella.

Este saber es siempre limitado y fragmentario; si él estd completo y perfecto, la
cuestion de la confianza no se hara jamas, y si el es nulo, toda relacion sera
imposible. Este saber puede por una parte informacién y verdad compartidas o
no; y por otra parte sera prejuicio o error reciproco (lo siguiente al ocultamiento de

informaciones o a la difusién de falsas informaciones) (Servet, 1994,12).

El conocimiento no debe ser reciproco y simétrico. Desde las relaciones familiares,
hasta las relaciones con organizaciones e instituciones, los grados de informacién
no son los mismos para cada uno de los participantes y de hecho una de las mas
grandes expectativas de los individuos es llegar al conocimiento integral del otro
para tener la plena de seguridad de dar la confianza. Segun, la época, la cultura,
el medio y la situacién, la cantidad de informaciéon cambia para tener confianza y

dar los lineamientos basicos de hacer una relacion.
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Las conductas de los individuos en las relaciones de intercambio de negocios, de
amor, o0 de amistad, estai basados en un sentimiento de relajacion en el que se
trata de asegurar que el otro no utilizara la informacion que posee para tomar
ventajas de las vulnerabilidades del otro participante u oponente segun Ia
situacién. Entonces una relacion confiable, permite arriesgarse abiertamente con
las ideas propias, con los sentimientos y las posibilidades que estimulan el
intercambio y las posibilidades de ser perceptivo a las ideas y sentimientos de

otros, lo que sin duda incrementara la confianza.

La confianza, esta pensada siempre como una negociacién de intereses, y sobre
todo es pensada como un proceso en el que cada uno suavizara sus intereses
personales en busca de un bien compartido, pensar en los intereses del otro.
Construir la confianza es compartir informacién, es tener la posibilidad de trabajar

por intereses comunes y de salvaguardar las debilidades del otro.
EXPERIENCIA FAMILIAR

El sistema familiar que postula su funcién social esta condenado a filtrar la mayor
parte de nuestra experiencia y a quitar a nuestros actos toda veracidad y
generosidad espontanea. (Cooper, 1971:8). La construccion de los valores, no son
el producto de lo social las aproximaciones a la cooperacion o la son ajustes que
se van estructurando en el transcurso de las experiencias y las interacciones

sociales.

Los recuerdos de lo que desde la infancia ha determinado las relaciones sera
determinante para manejar las fallas, los éxitos y los procesos que condicionaran
el crecimiento de la confianza o la desconfianza. La confianza crece de la
interiorizacion de las normas de un grupo en particular. "Las sociedades en su
evolucion han desarrollado acuerdos implicitos a ciertas clases por respeto a los
otros, acuerdos que son esenciales para sobrevivir en la sociedad o al menos que

contribuyen de sobremanera a la eficiencia de su trabajo". La confianza crece
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particularmente de compartir expectativas y de construir un futuro que si se
consolida avanza hacia la fe, que si no funciona crea la desconfianza, pero que,
pase lo que pase es un acto vivo de experiencia que nos condicionara en el futuro
y que nos dar pautas para construir o destruir las confianza de los otros y de uno

mismo.

Los trabajos realizados a través de la antipsiquiatria aportan en este caso el
concepto de “experiencia”. La experiencia familiar se reproduce en las
organizaciones como algo dado. La experiencia puede ser vista ademas como dos
formas de construccion de las relaciones. La experiencia dentro y la experiencia
de fuera. Obviamente hay una clasificacion en torno a lo propio y a lo ajeno, lo que
es bueno y lo que es malo. "Las experiencias reciprocas de los miembros de un
grupo y de un grupo como un todo, tal para verificar las deducciones que hemos
podido hacer" (Esterson, 10:1972).

La memoria segun Servet, juega un papel determinante en la construccion de la
confianza. La memoria de las experiencias pasadas, la historia, la rutina, permiten
pensar que las buenas relaciones pasadas... dan congruencia a la fidelidad de los
otros. (1994,15). Esta memoria reacciona luego de cada experiencia nueva y es
para nosotros el elemento fundamental porque condensa todas las ofras
experiencias (a partir de fragmentos de saber). Este proceso explica la importancia
de la apariencia en la formacidén de la confianza; el vestido, la voz, el acento, el
porte del cuerpo, etc., entran en el juego de las experiencias pasadas...
(Servet,1994,16).

A lo que se aspira en la consideracion de las experiencias para la creacion de la
confianza es en llegar a un proceso de construccion de habitos, es la expectativa
constante de tener la mejor relacién de conocimiento mutuo para no tener que
reconstruir los principios de interaccién, para estar seguros que se tiene una
relacion y que no se debe construir otra nueva, que seguramente volvera al

camino de las incertidumbres y de las faltas de conocimiento, "porque la
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reputacién de un individuo o de una institucion, su credibilidad, son construidas
sobre los procesos de aprendizaje y memarizacién. Siempre, en los periodos o en
la sociedad, el grado de individualismo los marca y por consecuencia el efecto de
la reputacion tiene menos impacto, porque los individuos desean

singularizarse...(Servet, 1294,16).

"La familia es transferida a la empresa o bien el hombre de negocios fatigado
transpone la empresa sobre el plan de la familia" (Laing, 4:1969), Pero bajo la
premisa de que cada individuo es mas que el ser unico, es el reflejo de las
construcciones sociales y relaciénales, primero al interior de la familia, después,
al interior de la organizacién, no se puede pensar que un individuo actua solo con
sus ideas y sin influencias externas. Un individuo es mas que el solo hecho de ser
humano, es el conjunto de relaciones que lo han formado es la experiencia misma,
es todo y es todas sus relaciones que lo han determinado en cada momento de la

vida.

Para el estudio de las organizaciones es importante considerar que los individuos
han tenido una serie de influencias que los hacen mas o menos aptos para llevar
relaciones de grupo, donde las primeras influencias vienen de la familia y sus
interjuegos relacionales entre cada uno de los miembros, quienes durante su vida
continuaran reproduciendo los principales rasgos de su dinamica familiar, "asi,
encontramos a la organizacién familiar reproducida en las estructuras sociales de
la fabrica, del sindicato, de la escuela primaria y secundaria, en la universidad, en
la iglesia, los partidos politicos, en el aparato de Estado, en el ejército, en los
hospitales y bien comprendido en los hospitales psiquiatricos. En todos grupos
siempre hay padres y m=dres buenos o malos, amados u odiados, hermanos y
hermanas mas grandes o mas jévenes, abuelos muertos o insidiosamente
represivos; y a cada una de estas imagenes les asignaremos relaciones similares
(Cooper, 1971).
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COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Por definicidn la comunicacion organizacional es la creacidén colectiva, el
mantenimiento y transformaciéon de los significados organizacionales y de las
esperanzas organizacionales a través del envio y uso de mensajes, la
comunicacion es el medin a través del cual las organizaciones como realidades

simbdlicas son construidas por los humanos (Bantz, 1993:1).

Al estudiar la comunicaciéon, y especificamente la comunicacién organizacional,
como el espacio reflejante de la cultura de una organizacién es posible aceptar y
explicar que este espacio tiene una riqueza simbélica tan grande, que es capaz de
construir realidades con el objetivo de: transformar las formas de pensamiento y
percepcion de las realidades culturales que pueden influir en las conductas dentro
y fuera de las organizaciones. "Las organizaciones deliberadamente emplean
muchas formas del lenguaje para crear ciertas imagenes culturales. Ellas usan
metaforas (la Compania es como una gran familia), proverbios, gestos y
canciones" (Trice y Beyer, 1993) que ayudan a establecer vinculos mas cercanos

entre los individuos.

Los estudios de comunicacién que consideran al lenguaje como concepto central
(Bryman, 1889) nos permiten pensar en el proceso de la comunicacion
organizacional como un espacio en el que es posible hacer una investigacion con
enfoque analitico, en el que la construccion de ideas esta determinado de
antemano por valorizaciones relacionadas a quienes se comunican y a como
construyen sus ideas. Segun D. Tannen “el lenguaje es constitutivo de los
contenidos de la informacién que se da a través de los significados de las

palabras: en concreto lo auie es el mensaje” (Tannen, 1980:27).

Lo mas importante en el estudio de las interacciones comunicativas es saber que

podemos estudiar la capacidad socializada y expresiva que poseen los seres
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humanos, capacidad que permite adaptaciones integrales a situaciones vy

relaciones dentro de una organizacion.

Los valores de una cultura organizacional se comunican y se difunden a través de
las acciones y del trabajo. Los valores son entendidos como normas o principios
no escritos que regulan las conductas y las acciones de los miembros de una
organizacion “los valores no son duros (o formales) como las estructuras
organizacionales, las |oliticas y procedimientos, las estrategias o los
presupuestos. Frecuentemente no estan escritos” (Deal, 1982). Los valores son
entendidos en diversos grados como "una concepcidn explicita o implicita,
distintiva de un individuo o caracteristica de un grupo" (Estudios de Sociologia y

Antropologia, citados por Enz, 1956).

El compartir sentidos es, basicamente, entender que son los valores culturales los
elementos que crean y validan tanto las practicas comunes como los espacios
virtualmente compartidos en la legitimacion de las practicas y rutinas basadas en
ideologias tradicionales al interior de las propias organizaciones ‘los valores
proveen un sentido de direccion comun para todos los empleados y las guias para

la conducta diaria” (Deal,1982).

En las sociedades contemporaneas y particularmente en las organizaciones
denominadas 'modernas’ existen nuevas 'formas de liderazgo' que son la fuente
para establecer lo importante que es compartir sentidos en el lenguaje. Las
relaciones de poder quedan manifiestas e implicitas en las estrategias basadas
en el lenguaje porque son capaces de ‘crear' realidades y en ellas se imponen
definiciones propias de las cosas. Pero estas no serian posibles si no se contara
con espacios comunes de interpretacion de la realidad social donde los valores
juegan un papel determinante, "muchos investigadores definen a la cultura como
un conjunto de valores comunes que son expresados en simbolos, rituales,

historias y lenguaje” (Enz, 1956).
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Estudiar la comunicacion y el lenguaje utilizado en las organizaciones con relacion
a los contextos locales abre una de las mas grandes posibilidades de explicar la
esencia de un grupo. Saber como se habla en ellas, que se dice, de que manera
se estructura y sobre todo cuales son los sentidos y significados que se le asignan
a las conversaciones de la vida diaria y a los discursos formales es fundamental
para poder interpretar la mayor parte de sus acciones y a fin de determinar cuales
son sus caracteristicas y como es que se crea, vive e interpreta la cultura

organizacional.

La comunicacion es compartir simbolos, la base de su accion se funda en
entenderlos, en hacerlos conceptos operativos para que puedan ser utilizados en
los diversos espacios de la organizacién. En estos simbolos encontramos que
cuando alguien se enfrenta a ellos existe lo que se reconoce y lo que se
complementa "A través de la conversacion, se hacen, se mantienen y se rompen
relaciones..." (Tannen,1980:9). Por lo que podemos afirmar que el hablar es una
funcion humana que no es del todo controlada por los seres humanos como

individuos sino como parte de un grupo en interaccién y vida organizacional.

La estructura organizacional relaciona sus diversas partes a través de la
comunicacion y de sus sistemas de transmision, difusién de los mensajes, datos e
informacién, de igual manera en la selecciéon de estrategias y en la aplicacién de
todas y cada uno de los procedimientos, tacticas y técnicas que las componen.
Por lo que es una afirmaciéon obvia que todo el tiempo los individuos estan en
comunicacion para la planeacion, operacionalizaciéon y aplicacién de tareas donde
el lenguaje guarda una relacién directa, los simbolos y los valores culturales de su

medio de trabajo.

En el manejo de la informacion es necesario considerar a la cultura organizacional
como determinante de los procesos de interaccidon social y comunicativa los
individuos son emisores y receptores a un mismo tiempo. Sujetos activos que

crean sentidos a partir de los simbolos implicitos en los mensajes, quienes
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participan de una organizacién tienen también sus propios sistemas de
comprensién para interpretar tanto los canales como los mensajes y los usos

adecuados que pueden darles.

Hoy en dia, en un contexto donde las organizaciones se han socializado
plenamente, pienso que es pertinente cuestionarse cuales son [os valores y cuales
son las teorias que los pueden justificar como parte del conjunto de relaciones de
los individuos en el espacio organizacional. Particularmente es importante hablar
de valores como sistema, pero para nuestro caso la confianza sera el centro del

estudio.

LENGUAJE

Hablamos del lenguaje como una capacidad comunicativa donde no puede haber
cambios por voluntad individual ya que se encuentra instaurado en un nivel de
consenso social. El lenguaje esta conformado por la lengua, concepto que se
refiere a un sistema en la vida social y que responde a reglas y normas
particulares, lo que estructura Ilas formas de realizacidon de la capacidad

comunicativa.

El lenguaje es un sistema social donde se comparten rasgos culturales, sociales e
ideologicos, pensar que "uno no habla como quiere, es decir, que mas alla de los
limites impuestos por la sintaxis propia de cada lengua existen limites al lenguaje
impuestos por rasgos ideologicos propios a cada sociedad, y dentro de ella a cada
grupo Y que uno no dice lo que quiere, es decir, que cualquier ideologia determina,
no solo nuestra forma de hablar , sino el significado mismo de nuestras palabras”
(Reboul,1986).

El acto de hablar es, en un sentido estrictamente social, un acto de expresar

nuestros pensamientos, nuestras emociones, nuestras actitudes y también

nuestros prejuicios acerca de la manera de hablar de los demas. En el acto de
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hablar se manifiestan ele:nentos mnemotécnicos que juegan roles determinantes.
A partir de los cuales nuestra memoria, social y visual evoca los signos y simbolos

a que se esta haciendo referencia en el discursc hablado.

Las referencias a que se alude son principalmente signos y simbolos
culturalmente arraigados y donde el sentido comun se manifiesta de manera
natural y libre para llevarlos a los discursos de la vida diaria y las relaciones

grupales.

El habla es constituida dentro de un ambito cultural. Constitucidn que implica
cédigos determinados, simbolismos de reconocimiento que llevan a los individuos
a través de un mundo en el que se ha compartido y participado de misterios,
iniciaciones y enigmas (Turner,1969). Estos acontecimientos y hechos cotidianos
dentro de las sociedades marcan fuertemente lo que seran las expresiones
linguisticas, los simbolos y las palabras que se unen o que se complementan. A

través de ellos es posible sustituir algo o alguien.

Los juegos de palabras y las imagenes metaféricas hacen una de las mayores
riquezas del lenguaje porque a través de ellas se ilustran sucesos, acciones o
ideas que reflejan la idiosincrasia de un pueblo o de un grupo social "...distintas
personas tienen distintos estilos en sus conversaciones. Cuando conversan entre
si gentes que tienen dist:ntos origenes geograficos, sociales o raciales, muchas
veces cada uno falla al interpretar lo que las palabras del otro significan

exactamente" (Tannen,1990:9).

El lenguaje como sistema simbdlico abstracto es el sistema lingtistico, que mas
que ser un obstaculo de interpretacion posee recursos a través de los cuales incita
a los sentidos y a la memoria empleando la palabra escrita o hablada "el lenguaje
es un sistema compartido de sonidos vocales, signos escritos o gestos usados por

los miembros de una cultura para llevar categorias de sentidos a otros" (Trice y
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Beyer, 1993). Que ademas puede soportar otros sistemas como el relacional v el
de confianza entre los individuos.

VALORES ORGANIZACIONALES

Este trabajo tiene como objetivo hacer un pequefio analisis para refiexionar sobre
como es que los valores se han convertido en componentes activos de la vida
organizacional, y para saber en que paradigma tedrico podemos hacer ios
estudios sobre valores y sus relaciones con la construccion social de las

organizaciones.

Uno de los motivos para estudiar los valores dentro de las organizaciones es la
necesidad de comprende: que significa para los grupos la existencia de valores
dominantes, valores compartidos, valores personales y valores de empresa.
Ademas de saber, porque las personas relacionan la expresiéon de sus emociones
a los valores y a sus Acciones directas en las relaciones interpersonales, para
saber como es que podemos entenderlos en un nivel “concreto y objetivo”, es
decir como ver el logro de los objetivos, la participaciéon, la cooperacion, en

conclusion el logro de grupos efectivos de trabajo.

En principio, podemos dejar aclarado que las caracteristicas de los individuos y
de las organizaciones no pueden pensarse como ideas dadas. Para conocer mejor
y, comprender las teorias que explican la construccion social, en esta
aproximacion es importante explicar que la organizacion como un todo en
equilibrio, no existe y que ella misma debe ser pensada como un espacio en el
que los individuos, con su complejidad natural, establecen sus limites, sus
definiciones de territorio, sus estrategias y también los medios por los que las

podran completar.

Por otro lado, debemos pensar que en las organizaciones, los sistemas de valores

no son sostenidos ni compartidos fodos los dias por foda la gente. En este
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contexto es posible decir que dentro de los grupos sociales y las organizaciones
mismas hay quienes comparten, defienden, o quienes quebrantan, o transgreden,
o atacan los sistemas de valores de un grupo. Los valores y las emociones estan
en relacion estricta y cuaido alguien expresa sus valores lo hace a través de las
emociones (Fernando Leal), decir que sentimos confianza se va a reflejar por
ejemplo en la expresidén de sentimientos de condescendencia, de amabilidad y de

respeto.

De acuerdo a Korsgaard (1996), en la explicacién de la construccién del mundo
occidental cristiano, los valores son dados y expresados por la necesidad de tener
éxito en las obligaciones dadas por el pensamiento moral. Todos los dias, el ser
humano depende de sus imagenes del bien y del mal para vivir, entonces,
podemos comenzar a hablar de los valores y los sentimientos que dificilmente
pueden ser separados, por ejemplo, de la excelencia como éxito personal, o la

ética y la confianza como sentido de justicia y de compromiso.

"Las emociones son la expresion fisiolégica de los valores” (Fernando Leal). Es
decir que cuando alguien expresa una emocion de alegria, de miedo, de pena u
odio es porque hay un motivo, positivo o negativo, que otra persona a tocado,
cualquier cosa muy personal o muy intima que alguien puede pensar como sus
valores ( algo que se ha guardado como parte de los principios de accion y
conducta en la familia, en los grupos sociales y en la forma de interrelacionarse en
general). Porque las emociones son la sola forma de mostrar aquello que somos,
lo que en verdad tenemos como propio y lo que defendemos por sobre muchas

cosas antes de actuar.

En consecuencia podemos afirmar que las emociones no son universales, ella
son, sobre todo, construcciones particulares de un grupo, de una sociedad , de
una familia, o en nuestro caso de una organizacién, en cada espacio existen
connotaciones diferentes de cada expresién emotiva, de cada manifestacion social

de los individuos. De acuerdo al lugar en el que se encuentra la organizacion , se
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persiguen fines y se manifiestan emociones muy diferentes, los cuales son

expresados en relacion directa a estos valores.

JQUE ES UN VALOR?

Un valor es la expresion de los ideales, de las necesidades de querer ser mejor
cada dia, el compromiso metafisico con la calidad de vida y de ser "el hecho mas
estricto sobre la vida humana es que tenemos valores, siempre pensamos en las
formas en las que las cosas podrias ser mejores 0 mas perfectas y también,
diferentes de la forma en la que ellas son actualmente; igualmente pensamos en
las formas en que nosotros mismos podriamos ser mejores, mas perfectos y

evidentemente diferentes de eso que ya somos" (Korsgaard, 1996).

El valor es pensado como una situacion de accién ideal, pareja, equitativa, y
reciproca en la que la accidn misma esta hecha en relacion directa con los
objetivos y las expectativas del individuo. La accidén, la experiencia, serian
consideradas como los hechos concretos de aquello que nos permitira continuar la

busqueda del orden perfecto para estructurar socialmente a los individuos.

Por ejemplo en un diccionario de Filosofia (1969), se dice que "definir la palabra
valor es ya, optar al mismo tiempo por la problematica que el posee: en efecto, los
valores, como la belleza, lo verdadero, o el bien consisten en el hecho que una
cosa merece objetivamente mas o menos estima, o bien, al contrario, una cosa es
mas o menos estimada. El valor de hecho esta fundado en la subjetividad?. Una
cosa es buena en ella misma o es porque nosotros lo deseamos. La posesién es
el problema fundamental. Desde los valores: el hombre es él mismo, la medida de
todas las cosas (los valores son creados por €l) o bien el valor se impone a él en
el seno del mundo inteligible, donde estan los valores en relacion inseparable y
son vividos con el Ser. Por otro lado se pude decir, que existen los valores
intrinsecos, es decir los de las realidades trascendentes, axiolégicos, aquellos en

los que nosotros encontraremos los principios de nuestra accidén?..." (pag. 712).
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Una de las mas fuertes discusiones, al rededor de los valores, es aquelia donde se
cuestiona la objetividad. Un valor es real porque alguien lo posee o es real porque
se halla adoptado en le consenso. También su pertinencia en el contexto esta en

referencia a qué, a un grupo, a las instituciones o al individuo como el mismo.

Es importante sefialar que los valores deben ser estudiados en relacién a la vida
individual, y después en relacién al grupo y a la vida social, pero siempre
considerando los principios de relatividad y su forma, su concepcién, vy
genéricamente en relacion a la adaptacion de los individuos a los grupos y su
participacion activa en ellos, asi que podemos, literaimente, pasar del individuo y

la familia a las organizaciones.

Es necesario hablar de los valores, no como unidades aisladas sino como
sistemas relativos a formas de concebir el mundo, la sociedad y la vida en
concreto. Siempre hay una tendencia a pensar los valores como sistemas de ideas
o creencias hechas de acuerdo a principios religiosos, sociales, culturales, lo cual
nos da ideas de algo inflexible o permanente pero, para estudiarios es necesario
verlos como construcciones complementarias que se transforman a través del

tiempo.

Por ejemplo, ahora, con la explosion tedrica de la Postmodernidad y el
Postmodernismo en los estudios organizacionales, es posible hablar de la
complementariedad de lo sistemas de valores mas que en la modernidad.
Porgue?, porque, inicialmente, existen las condiciones que permiten cambiar las
imagenes cerradas y rigidas del mundo y de las relaciones sociales. En este
contexto, las visiones radicales han cambiado, los valores no son propiedad de
una persona completamente sola o de un grupo (religioso, social, econémico o
politico). Los valores, asi como las emociones, se encuentran en sistemas de

relaciones interdependientes y su justificacion es mas social que individual porque,
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de antemano, en los estudios relacionados a las ciencias sociales, la investigacion

y las personas son vistas como parte de las construcciones sociales.

Los individuos se involucran a las organizaciones trayendo sus emociones, su
racionalidad, sus tradiciones, sus conocimientos y sus valores, por lo que “el valor
de una teoria de la organizaciéon, tiene su capacidad de articular los
razonamientos microlégicos (sostenidos sobre las acciones y las interacciones)

con los razonamientos mzcrélogicos (sostenidos sobre las formas agregadas).

Los valores hacen las relaciones entre las personas y mas de una vez es posible
decir que los valores de una organizacién adoptan a los individuos, en lugar que
los individuos les adopten a ellos, porque, a veces ellos tiene sus propios sistemas
dificiimente cambiables pero se deben adaptar a el contexto de los valores
formales, informales de la organizacion que es dada como una condicion

fundamental.

La construccion de los sistemas de valores en los grupos sociales tiene diversos
componentes que comprenden la racionalidad, la subjetividad, la informacién del
medio, y los principios culturales que permiten expresar las emociones y dar
ciertas respuestas a determinadas situaciones de la vida comun de los grupos

sociales u organizacionales.

Por otro lado, los valores como ellos mismos tienen un desarrollo especial, y en
este caso desde los estudios de organizaciones deben ser considerados para
explicar como los grupos pueden permanecer juntos o porque no. Las
organizaciones cambian sus valores y sus formas de un grupo a otro, y también
pueden ser adoptadas. Ellas estan en movimiento y con la teoria Darwiniana,
podemos explicar, sobre sus capacidades de replica, y decir que en su interaccion
con el medio ambiente, existe una resistencia a desaparecer y tienen un trabajo
permanente de hacer copias de ciertos modelos de conducta y de sus valores

para continuar en actividad.
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ANEXO

(reformulacién teorica)

CONFIANZA

El intento de definir a la confianza trae consigo una carga de interdisciplinariedad que impide
tomarla s6lo como un rasgo psicologico, una condicién social o un acto racional, No hay acuerdo
sobre una definicion unica del concepto y, muchos investigadores han tomado multiples caminos al
intentar investigar tal definicién (Hosmer 1995, Denise Rousseau et al. 1998 ). Para nuestro trabajo,
tomaremos algunos de las definiciones que nos acercan mas al conocimiento del objeto.
Considerando que trataremos de establecer cada una de las etapas de la confianza, haremos un
recorrido conceptual desde la confianza en lo familiar hasta la confianza en las transacciones

econdmicas pasando por el enfoque social o interpersonal.

La confianza es generalmente definida por su efecto: ella permite la prediccion de los
comportamientos y reposa sobre una creencia. Segin Hardy y Phillips, la confianza retine la buena
fe y las expectativas; y constituye un proceso de fabricacion de sentidos que reposa sobre una parte
del poder y de las significaciones entre las partes. (Bellemare y Briand, 1997:2). La confianza existe
entre los actores cuando existe un alto grado de previsibilidad de que el otro no se envolvera en

comportamientos oportunistas.

La confianza implica que, los actores crean la reciprocidad y la equidad entre ellos, que ellos no se
mueven sino Unicamente con el objetivo de establecer o de mantener las relaciones de poder
asimétricas. La confianza toma un sentido comunicacional en el que ella refiere a las significaciones
compartidas y a las relaciones de poder que son entonces consideradas necesarias en su creacién, no
es entonces el poder coercitivo y manipulador, sino el compartir, el poder entre los actores para

realizar los objetivos de la colaboracion (Bellemare y Briand, 1997:3).

Los objetos de la confianza pueden ser individuos, grupos de personas, instrumentos, o instituciones
de toda naturaleza. La confianza en las instituciones no es la misma que aquella desarrollada en las
relaciones interpersonales, pues es diferente la relacién a las cosas —cosas que mas alla de su
inmaterialidad ponen en juego a las instituciones o a los individuos- donde se miden las cantidades
de tiempo, las intensidades emocionales y los servicios reciprocos que caracterizan las relaciones
sociales de acuerdo al nivel de grupo en que se esté participando, porque la confianza supone
conocerse, definir reglas, ofrecer reglas, normas, garantias que se adecuan segun el tipo de relacion

establecida.
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Psicologia Los psicélogos comunmente

de atributos o de quien se confia y de confiados; y se concentra sobre una gran
cantidad de percepciones. internas que producen los afributos personales (Denise
Rousseau et. al. 1998: 393).

o

L : ;‘E i e i
Los economistas: tienden a ver a la confianza como aigo caiculabie o institucional

(Denise Rousseau et. al. 1998: 393).
- 5 §: 5 o R

=
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Econom

“La confianza ha sido historicamente asociada con la nocién de amigo. En el uso moderno de la
palabra se ha restringido el nimero de nuestros amigos a un circulo muy estrecho de cierta
intimidad. Y una definicion de amigo (American Heritage Dictionary) dice que: es una a persona a

quien conocemos, quien nos simpatiza y en quien confiamos” ( Hart, Keith,1988:187)

Los factores espacio temporales determinan la construccion de las relaciones de los individuos y
establecen una de las condiciones basicas en la creacion de la confianza. No es lo mismo la
confianza de trabajo, familiar o de las instituciones, porque sobre todo se basan en principios de

relacion, de legalidad y o funcionalidad, respectivamente.

La accién personal en la definicién de la confianza recae en los individuos que son quienes
determinan a qué o a quién dan su creencia y sus confidencias. Son ellos quienes perciben y
abstraen de las relaciones con los otros lo que seran sus actitudes en establecimiento de las

relaciones.

4. Rousseauetal. sugieren:que la confianza puede ser un “meso” concepto, que integra al micro-
nivel del proceso psicolégico’y 1a dinamica-de grupos con un macro-nivel de arreglos institucionales
(1998:393)

5. Es posible construir la confianza en el micro-nivel y proteger sistemas contra la perdida de la
confidencia-en el macro-nivel (Luhmann, 1988: 104)

- b s e i L ¥ it
6. La confianza esta relacionada a ‘disposiciones,; decisiones, conductas, relaciones sociales e
instituciones.:(Denise Rousseau et al. 1998:383).
4

.
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Aunque la confianza no es en si misma suficiente para el control social efectivo de las conductas,
hay una esperanza de que ella podria parcialmente desplazar el fuerte énfasis sobre los controles
legales y oficiales. La confianza es pensada muchas veces como la esperanza de los negocios sanos,
de los tratos justos y de las relaciones seguras de los individuos. La confianza es central en todas
las transacciones y atin los economistas raramente discuten la nocién. Esto es tratado mas como un

bagaje ambiental (Dasgupta, 1988: 49).

"La palabra confianza viene del latin cldsico confidentia que refiere la confianza en si mismo, la seguridad,
una esperanza cerrada para ver la audacia, via el viejo francés fiance, viene la idea de fe que deberd ser

tomada en un sentido no cultural sino laico y psicologico. (Servet, 1994,7)

(Servet, 1994,7)
"La confianza en el nivel de sentimientos y proyectos agrega la idea de secreto. No olvidemos que
cuando uno confia, lo hace, no solo en los sentimientos si no en los capitales”, que pueden ser
capitales de informacién personal, social o de principios y valores de un grupo. La confianza y la
confidencia permitirdn a las personas confiarse o ser confidente de una persona... la confianza
necesaria para la confidencia se encuentra en el ambito de la creencia, de la fe y de seguridad que
aqui se encuentran implicitos. (Servet,1994,7). La confianza en negativo es la desconfianza.
Notemos que la nocién de desconfianza tiene implicaciones negativas y esta relegada a un valor que

no se cumplid o simplemente no se concibe.

La cuestién de la confianza se encuentra en efecto en el centro de los problemas de establecer un
sentimiento de inseguridad, de ciertas formas de individualismo... de la pérdida de las identidades
comunitarias y del secreto que necesitan la reconstruccion de los lazos de confianza. El secreto es
sobre todo a la vez un elemento que puede garantizar la confianza pero puede también introducir
una duda muy fuerte que limita o rompe las relaciones y la credibilidad de los individuos en si
mismos y en los otros. Y por el lado contrario tenemos que la constitucién de la desconfianza se
funda en la duda, las incertidumbres, la incredulidad, el miedo, las ausencias de personas u objetos,

y la mentira.
Dentro de las organizaciones, las acciones de los individuos se dirigen a establecer lazos que
activen o desactiven relaciones, sobre todo a un nivel interpersonal y casi siempre informal. Lo

formal, se halla previamente reglamentado y no se puede modificar, en muchos de los casos, como
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tratar al otro. Asi la confianza surge de la accion libre y personal, que nos permite tomar actitudes

en lugar de conductas.

8. 'Laconfianza es una actitud subjetiva (Hart, Keith,1988:187). (actitud: situacién, disposicién de animo).

9. La‘confianza es pensada siempre como una actitud positiva hacia los otros (Denise Rousseau et al.
1998:395).

10. La confianza es una expectativa basada en evidencias inconclusas, es tolerancia - de la incertidumbre
o el riesgo ( Hart, Keith,1988:187).

11.  La confianza no as una conducta (conducta: manera de proceder) (ej. cooperacion) ¢ una eleccion (gj.
tomar un riesgo; sino:una condicién fundamental que puede causarse o resultar de tales acciones
(Denise Rousseau et al. 1998:395).

12. . La confianza necesita para su construccién o reconstruccién, instituciones sociales especiales; como
la familia, las redes de amistad o las relaciones trabajador-patrén (Luhmann, 1988).

13. La confianza claramente depende de la disponibilidad de informacion sobre e! objeto de nuestra
confianza, p. Ej. yo confiaré en mis amigos, o aun en mis socios, porque creo que puedo predecir
como actuaran (Pagden, 1988:129).

14. Confiar en alguien envuelve la creencia de que el sujeto de nuestra confianza se desempefiara con un
deber de honestidad (Pagden, 1988:129).

Algunos de los elementos constitutivos de la confianza son: la fe, la necesidad de creer en algo o en
alguien, la esperanza, el cumplimiento de expectativas, la seguridad en las predicciones, el
sentimiento de propiedad. La confianza pasa por la responsabilidad y uno no puede
responsabilizarse si no cree en el otro o si uno no le tiene fe. Esta responsabilidad puede ser
construida (Servet,1994,11) siempre y cuando se contengan minimo algunas de las relaciones que lo
permitan. Reglas que van desde la exigencia moral como un recurso esencial del buen
funcionamiento...hasta principios de funcionalidad familiar que implican la interiorizacién
reciproca. La familia no es un objeto si no un conjunto de relaciones interiorizado. (Laing,1969,16).
Interiorizar, significa integrar lo que es exterior, ... la transferencia de un grupo de relaciones
constituyentes de un conjunto (o0 medio de ciertas operaciones en el seno del conjunto) de un modo

de experiencia de otros...(Laing,1969,18).
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DEFINICIONES CONDUCTUALES DE CONFIANZA
| ‘ Su > 5Si Contenido Moral

Relaciones Interpersonales

i Expectativas optimistas de la Conducta no racional. Cooperacién perfeccionada Una promesa implicita de no

conducta de una segunda basada en las entre los individuos dentro dafar al otro.
| persona bajo condiciones de caracteristicas yrasgosde de un grupo © una
igvu!nera!:»ilidad personal y ambos individuos. organizacion.

{ dependencia

i e

Estructuras Sociales

Expectativas optimistas de la Conducta racional social, Cooperacion incremental Las reglas informales tienen
conducta de los managers y dirigida por necesidades entre diversos elementos de un contenido normativo con

los profesionales bajo formales y obligaciones la sociedad. estandares justos y derecho a
condiciones de vulnerabilidad informales. actuar.
social

Hosmer, Larue Tone. (1995). "The Connecting Link between Organizational Theory and Trust". Academy of Management Review.
April 1995.

La confianza como valor

Los valores de una cultura organizacional se comunican y se difunden a través de las acciones y del
trabajo. Los valores son entendidos como normas o principios no escritos que regulan las conductas
y las acciones de los miembros de una organizacion “los valores no son duros (o formales) como las
estructuras organizacionales, ius politicas y procedimientos, las estrategias o los presupuestos.
Frecuentemente no estan escritos” (Deal, 1982). Los valores son entendidos en diversos grados
como "una concepcion explicita o implicita, distintiva de un individuo o caracteristica de un grupo”

(Estudios de Sociologia y Antropologia, citados por Enz, 1956).

Fl compartir sentidos es, basicamente, entender que son los valores culturales los elementos que
crean y validan tanto las practicas comunes como los espacios compartidos en la legitimacion de las
practicas y rutinas basadas en lo tradicional o normal al interior de las propias organizaciones “los
valores proveen un sentido de direccién comun para todos los empleados y las guias para la

conducta diaria” (Deal,1982).
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Un valor es la expresion de los ideales, de las necesidades de querer ser mejor cada dia, el
compromiso metafisico con la validad de vida y de ser "el hecho mas estricto sobre la vida humana
es que tenemos valores, siempre pensamos en las formas en las que las cosas podrian ser mejores o
mas perfectas y también, diferentes de la forma en la que ellas son actualmente; igualmente
pensamos en las formas en que nosotros mismos podriamos ser mejores, mas perfectos y

evidentemente diferentes de eso que ya somos" (Korsgaard, 1996).

El valor es pensado como una situacién de accién ideal, pareja, equitativa, y reciproca en la que la
accién misma esta hecha en relacién directa con los objetivos y las expectativas del individuo. La
accion, la experiencia, serian consideradas como los hechos concretos de aquello que nos permitira

continuar la busqueda del orden perfecto para estructurar socialmente a los individuos.

Es importante sefialar que los valores deben ser estudiados en relacion con la vida individual, y
después con relacion al grupo y a la vida social, pero siempre considerando los principios de
relatividad y su forma, su concepcién, y genéricamente en relacion a la adaptacion de los individuos
a los grupos y su participacion activa en ellos, asi que podemos, literalmente, pasar del individuo y

la familia a las organizaciones.

Es necesario hablar de los valores, no como unidades aisladas sino como sistemas relativos a formas
de concebir el mundo, la sociedad y la vida en concreto. Siempre hay una tendencia a pensar los
valores como sistemas de ideas o creencias hechas de acuerdo a principios religiosos, sociales,
culturales, lo cual nos da ideas de algo inflexible o permanente pero, para estudiarlos es necesario

verlos como construcciones complementarias que se transforman a través del tiempo.

Dentro de la concepcion de la confianza en las relaciones interpersonales los autores revisados por
Hosmer (1995) toman valores morales como la integridad, la consistencia, la lealtad y apertura.
Donde se dice que la filosofia normativa puede darnos definiciones precisas y justificaciones éticas
- porque cada uno puede estar esperando llegar a la sociedad "buena" - en cada uno de estos

términos.

De acuerdo a Korsgaard (1996), en la explicaciéon de la construccién del mundo occidental
cristiano, los valores son dados y expresados por la necesidad de tener éxito en las obligaciones
dadas por el pensamiento moral. Todos los dias, el ser humano depende de sus imagenes del bien y

del mal para vivir; entonces, podemos comenzar a hablar de los valores y los sentimientos que




dificilmente pueden ser separados, por ejemplo, de la excelencia como éxito personal, o la ética y la

confianza como sentido de justicia y de compromiso.

La dimension de la lealtad es determinante en la conceptualizacién de la confianza, sobre todo
cuando se habla de las relaciones interpersonales porque anteponemos "el no hacer dafio” a nadie.
Sobre todo el concepto de benevolencia (el deber de cuidar y proteger a otros) y bienestar (el

intento de ver después del interés de los otros).

Las condiciones que envuelven a la confianza se modifican de tal maneras (sociales, culturales,
econdmicas y personales) que hacen que la seguridad de lo normal y predecible (Giddens,1991)
cambie de tal manera que entonces se estudie como un problema lo que deberia ser una préctica
cotidiana. Y como algunos autores lo plantean el problema de la confianza no existiria si esta fuera
de conocimiento y practica comun. Una minima incongruencia entre el individuo y los valores
morales es necesaria para que el problema de la confianza sea un problema (Dasgupta, 1998, 53).
Aunque en este momento cabe preguntarse si /en algin momento existieron relaciones claras y sin

cuestionamientos que permitieran “creer” como fe?.

v INTEGRIDAD La reputacion de honestidad y confiabilidad en la parte del individuo en quien se confia.

v CONSISTENCIA La seriedad, formalidad, lo previsible, y-el buen juicio al tratar las situaciones.

v FRANQUEZA Ac -esibilidad mental, o la disposicién a compartir ideas e informacion libremente con los
demas.

Butler y Cantrell (1984). A Behavioral decision theory approach to modeling dyadic trust in supertors and
subordinates. Psychological Reports, 55: 19-28. Citado en Hosmer (1995).

Butler (1995), establece que la literatura sobre la confianza converge en las creencias de que (a) la
confianza es un aspecto importante de las relaciones interpersonales, (b) la confianza es esencial en
el desarrollo de las carreras administrativas y (c) la confianza es una persona especifica, que es mas

relevante en términos de prediccién de resultados que en actitud global al generalizar otros
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resultados. La confianza es generalmente asociada con la cooperacion y las relaciones que en un

momento dado llevan a la consecucién de objetivos entre dos individuos o mas.

"Definir la confianza como el estado de una persona, de un grupo o de una institucidn, estaria
fundado sobre los elementos afectivos, intuitivos o sobre un conjunto de informaciones, de cara a
un objeto, un mecanismo, un animal, un medio ambiente fisico, un grupo o una institucién y
permite apreciar la probabilidad de una reaccion o de un comportamiento en una u otra situacion”

(Servet,1994.8).

Es decir, la confianza esta relacionada con la forma en que un individuo encara una situacién en la
que existe una posibilidad méas grande de perder que de ganar. La confianza es vista entonces como
una expectativa no racional del resultado de un evento, dadas las condiciones de vulnerabilidad

personal.

Barber (1983) citado en el articulo de Hosmer (1995), dice que (1983: 9-10), la confianza fue un
grupo de expectativas optimistas en parte de un individuo, pero cambiaron el objetivo de estas
expectativas desde el resultado de un evento incierto en tres condiciones y o supuestos que

determinan el resultado.

tor . (Congep . vel de andli
Fukuyama La conflanza es la expectativa que surge dentro de la Construccién social
(1995) comunidad de comportamiento normal, honesto y cooperativo, Mecanismos culturales: religion,
basada en normas comunes, compartidas por todos los tradicién o habitos histéricos.

miembros de dicha comunidad. Valores éticos y morales.

s i 5

it bl iR e L T 5
Hardy y Phillips La confianza existe entre los socios cuando las relaciones Incorporan las dindmicas del poder.
(1995) contienen un alto grado de previsibilidad, y en que los otros no  Administracion simbdélica del poder.
tendran una conducta oportunista porque la reciprocidad y
equidad pasan a través de compartir el poder.

Barber (1983) se mueve hacia una definicién en lo interpersonal - su concepto requiere de una
persona quien esta confiando en una segunda persona que tenia expectativas en el cumplimiento de
esta confianza - pero la confianza contiene basicamente las expectativas optimistas de un individuo
solo relacionado al resultado eventual de un evento incierto. Recordemos, entonces, la definicion

simple de Barber de deber fiduciario: colocar los intereses de otros antes de los intereses de la
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persona a ser confiada. Esto es encontrado, en alguna forma, en cada una de las conductas y

contextos éticos en el cual la confianza ha sido definida (Hosmer, 1995)

“... Shmuel Eisenstadt y Luis Roniger(1984) usan el concepto de confianza muy bruscamente y lo
equiparan a solidaridad sentido y participacion. Esto hace posible mostrar que la confianza
incondicional es generada en familia y en sociedades a pequefia escala y no puede ser transferida
automaticamente a sociedades complejas basadas en la division del trabajo. La confianza entonces,
necesita para su reconstruccion instituciones sociales especiales; las redes de amistades y las

relaciones cliente patrén son ejemplos para una adaptacién efectiva.” (Luhmann, 1988: 94)

Familia y experiencia familia-

Los estudios sobre las formas de interaccion en el seno familiar, indican que las experiencias de los
individuos en el interior de la familia condicionan y moldean las percepciones del mundo social, la
construccion de los valores, las formas de relaciéon y provocan la reproduccion de la misma
estructura 0 modelo en que se ha vivido. El modelo familiar juega un papel determinante en la
percepcion de lo que seran las relaciones en el mundo social. El concepto de construcciones sociales
con que se han venido enmarcando muchos de los estudios organizacionales en los ultimos afios, er
justifica algunas de las principales relaciones que construye el individuo en su primer contacto a los

grupos es decir, en la familia.

La familia es la primera en socializar al nifio, de igual manera que ella inculca los frenos sociales
mas fuertes... que después se reforman en la escuela, donde el ritual de frente, las buena maneras,
los juegos organizados, las operaciones mecanicas aprendidas en la escuela reemplazan
sistematicamente las experiencias creativas espontaneas, los juegos inventivos y el libre desarrollo

de la imaginacion y los suefios. (Cooper, 1971:26-27).

La construccion de las relaciones intrafamiliares esta forjadas en la necesidad continua de decir la
verdad y mantener el respeto por valores y normas. Que pasa, porque se fortalecen mas algunas
relaciones entre padres e hijos, entre solo los hijos o entre solo los padres. Las relaciones que cada
miembro de la familia estructura con los otros estan fundadas en las emociones que se despiertan de
acuerdo a las muestras afectivas, a las muestras de seguridad o a los sentimientos de inseguridad

que se hayan dado en le transcurso de la vida individual.
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Giddens (1991) habla de la construccion de la seguridad ontolégica que se refiere a la actitud
natural en la vida cotidiana. De este concepto desprende lo que llama la confianza basica que se
desarrolla en las primeras etapas del desarrollo humano. * La confianza basica se forja mediante lo
que Winnicot denomina espacio potencial (en realidad un fenémeno espaciotemporal) que
relaciona, aunque los distancie, al nifio y a su cuidador principal. El espacio potencial se crea como
un medio por el que el nifio pasa de la omnipotencia a la captacion del principio de realidad” (pag.
55).

En esta idea de la confianza basica Giddens define a la realidad como “un conjunto de experiencias
organizado constitutivamente por la relacién mutua entre nifio y cuidadores”. En esta realidad
aparecen las circunstancias normales que proporcionan una vacunacion emocional contra las
angustias existenciales. Es decir que, la confianza basica y la constitucion de la realidad como algo
normal ponen al individuo en un dispositivo protector contra riesgos y peligros de las circunstancias
de accion e interaccion (Giddens, 1991: 56). Accidn e interaccion que comienza en la familia y se

extiende al &mbito de lo social y el encuentro con las instituciones.

En las familias y en los grupos sociales, la confianza es activada por elementos de conocimiento
mutuo y colectivo de quienes participan de la estructura que los contiene, pero los refiere a
momentos especificos donde se necesita establecer los nexos mas fuertes que den sentimientos de

seguridad a cada uno de los individuos que participan de ella.

El conocimiento no puede ser reciproco y simétrico. Desde las relaciones familiares, hasta las
relaciones con organizaciones e instituciones, los grados de informacién no son los mismos para
cada uno de los participantes > de hecho una de las expectativas de los individuos es llegar al
conocimiento integral del otro para tener la plena de seguridad de dar y tener confianza. Segun, la
época, la cultura, el medio y la situacidn, la cantidad de informacién cambia para crear confianza y

dar los lineamientos basicos de hacer una relacién (Fukuyama, 1995).

Las conductas de los individuos en las relaciones de intercambio de negocios, de amor, o de
amistad, estan basados en un sentimiento de relajacion en el que se trata de asegurar que el otro no
utilizara la informacién que posee para tomar ventajas de las vulnerabilidades del otro participante
u oponente seglin la situacién. Entonces una relacién confiable, permite arriesgarse abiertamente

con las ideas propias, con los sentimientos y las posibilidades que estimulan el intercambio y las
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posibilidades de ser perceptivo a las ideas y sentimientos de otros, lo que sin duda incrementara la

confianza.

La confianza, estd pensada siempre como una negociacién de intereses, y sobre todo es pensada
como un proceso en el que cada uno suavizara sus intereses personales en busca de un bien
compartido, pensar en los intereses del otro. Construir la confianza es compartir informacion, es

tener la posibilidad de trabajar por intereses comunes y de salvaguardar las debilidades del otro.

El sistema familiar postula que su funcién social esta condenado a filtrar la mayor parte de nuestra
experiencia y a quitar a nuestros actos toda veracidad y generosidad espontanea. (Cooper, 1971:8).
La construccion de los valores, son el producto de lo social, las aproximaciones a la cooperacion

son ajustes que se van estructurando en el transcurso de las experiencias y las interacciones sociales.

Los recuerdos de lo que desde la infancia ha determinado las relaciones seran determinantes para
manejar las fallas, los éxitos y los procesos que condicionaran el crecimiento de la confianza o la
desconfianza. La confianza crece de la interiorizacion de las normas de un grupo en particular. "Las
sociedades en su evolucién han desarrollado acuerdos implicitos a ciertas clases por respeto a los
otros, acuerdos que son esenciales para sobrevivir en la sociedad o al menos que contribuyen de
sobremanera a la eficiencia de su trabajo". La confianza crece particularmente de compartir
expectativas y de construir un futuro que si se consolida avanza hacia la fe, que si no funciona crea
la desconfianza, pero que, pase lo que pase es un acto vivo de experiencia que nos condicionara en

el futuro y que daré pautas para construir o destruir las confianza de los otros y de si mismo.

La memoria segiin Servet, juega un papel determinante en la construccion de la confianza. La
memoria de las experiencias pasadas, la historia, la rutina, permiten pensar que las buenas
relaciones pasadas... dan congruencia a la fidelidad de los otros. (1994,15). Esta memoria reacciona
luego de cada experiencia nueva y es para nosotros el elemento fundamental porque condensa todas
las otras experiencias (a partir de fragmentos de saber). Este proceso explica la importancia de la
apariencia en la formacion de la confianza; el vestido, la voz, el acento, el porte del cuerpo, etc.,

entran en el juego de las experiencias pasadas... (Servet,1994,16).
A lo que se aspira en la consideracion de las experiencias para la creacion de la confianza es en

llegar a un proceso de construccion de hdbitos, es la expectativa constante de tener la mejor

relacion de conocimiento mutuo para no tener que reconstruir los principios de interaccion, para
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estar seguros que se tiene una relacién y que no se debe construir otra nueva, que seguramente
volvera al camino de las incertidumbres y de las faltas de conocimiento, "porque la reputacién de un
individuo o de una institucion, su credibilidad, son construidas sobre los procesos de aprendizaje y
memorizacion. Siempre, en los periodos o en la sociedad, el grado de individualismo los marca y
por consecuencia el efecto de la reputacion tiene menos impacto, porque los individuos desean

singularizarse...(Servet, 1994,16).

Bajo la premisa de que cada individuo es mas que el ser unico, es el reflejo de las construcciones
sociales y relacionales, primero al interior de la familia, después, al interior de la organizacion, "la
familia es transferida a la empresa o bien el hombre de negocios fatigado transpone la empresa
sobre el plan de la familia” (Laing, 4:1969), no se puede pensar que un individuo actia solo con sus
ideas y sin influencias externas. Un individuo es mas que el solo hecho de ser humano, es el
conjunto de relaciones que lo han formado es la experiencia misma, es todo y es todas sus

relaciones que lo han determinado en cada momento de la vida.

Preguntas sobre la confianza

La construccion de los sistemas de valores en los grupos sociales tiene diversos componentes que
comprenden la racionalidad, la subjetividad, la informacién del medio, y los principios culturales
que permiten expresar las emociones y dar ciertas respuestas a determinadas situaciones de la vida
comun de los grupos sociales u organizacionales. De tal manera es diverso y complejo el estudio de

la confianza que la problematizacion puede hallarse en alguna de las siguientes cuestiones:

1. ¢Porqué en los Ultimos meses la palabra confianza ha sido retomada en los diarios y en las
publicidades como una estrategia?.

2. Las frases que predominan los discursos sobre la confianza estdn relacionados a “recuperarla”,
pero la pregunta es jcuando y donde se perdio?.

3. (Se puede diferenciar la confianza en México de otras confianzas?

4. ;Cual es la nocién predominante de confianza en las organizaciones, la de costos de transaccion
o la de creer casi con fe?.

5. ¢La confianza es espontinea o requiere de condiciones especiales para que se construya?
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