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FACTORES DEL COMPORTAMIENTO QUE INTERVIENEN EN LA RELACION:

FUNCIONARIO QUE ATIENDE EL PUBLICO Y PERSONAS QUE HACEN USO DEL SERVICIO

El ser humano esta en continua interrelacion con el medio ambiente; se halla forzado o luchar —
contra las dificultades, a utilizar sus conocimientos y experiencias anteriores y en general a reac

. 'y o
cionar ante una serie de estimulos.

El modo como el individuo responde ante los estimulos, depende por un lado del estimulo mismoy
por otro del individuo que responde. Puede darse el caso de comportamientos iguales ante estimu
.los diferentes o comportamientos diferentes ante estimulos iguales.

El comportamiento humano es pues muy complejo, sobre él influyen constantemente numerosos -
factores, tanto internos como externos. Si queremos tener una idea de las caracteristicas y deter
minantes de nuestro propio comportamiento y de el de los demds, debemos conocer los factores =
que influyen sobre él, razdn por la cual "CARTA ADMINISTRATIVA" presenta este temaenel ni

mero de este mes.

CARACTERISTICAS GENERALES:

Las personas equilibradas tienen modos genera
- les que las distinguen de sus semejantes al po
nerse en contacto con el medio ombiente, po
seyendo en mayor o menor grado las siguientes
caracteristicas: Autoconocimiento, autoestima,
sentimientos de seguridad, copacidad para a
ceptar y dar afecto, satisfaccidn de los deseos
corporales, capacidad para ser productivo y fe
liz y ausencia de tensién e hipersensibilidad.”

AUTOCONOCIMIENTO:

La persona equilibrada tiene cierta conciencia
de sus propios motivos, deseos, ambiciones, -
sentimientos, etc. El conocimiento de s mismo
implica que el individuo comprende por qué se
comporta de {a manera que lo hace y por qué -
tiene determinados sentimientos hacia las per
sonas o los sucesos que se presentan en su vida.
Naturalmente, nunca llegara a comprender to
do lo que se refiere a si misma, pero si se puE
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de afirmar que posee mayor comprension de su
conducta y sentimientos qué un individuo que
estd un tanto desequilibrado.

AUTOESTIMA:

La autoestima consiste en el conocimiento que
una persona tiene acerca de si mismay de su
capacidad para funcionar eficazmente en la
sociedad. La persona bien ajustada, no se des
precia a si misma, sino que se siente capaz e
igual a otros para enfrentarse con la mayor par
te de las situaciones que se originan en la vi
da diaria,

SENTIMIENTO DE SEGURIDAD:

_Se manifiesta porque el individuo se sionte -
tranquilo en cothpafiia de otras persorias y reac
ciond-con espontaneidad y {ibertad de accién
en las diversas situaciones sociales.

CAPACIDAD PARA ESTABLECER RELACIONES
SATISFACTORIAS CON OTRAS PERSONAS:
Quiere decir que el individuo tiene alguna sen'.
sibilidad en lo que se refiere a las necesidades
y sentimientos de los demas. Puede vivirlos sen
timientos de los otros y sostener estas relacio -
nes reciprocamente.

SATISFACCION DE LOS DESEOS.CORPORA -
LES:

La persona equilibrada tiene actitudes normales
hacia las funciones corporales, puede aceptar

estas funciones sin estar preocupado por ellas.
Las perturbaciones de las actitudes haciadiver
sas funciones corporales son con frecuencia ca
racteristicas del individuo mal ajustado.

CAPACIDAD PARA SER P'R'O-DUCTIVOY' FELIZ:

La persona mentalmente saludable, generalmen
te es feliz. Es capaz de emplear su capacidad,
ya sea escasa o amplia, en una actividad pro
ductiva, ya se trate de trabajo fisico o de sus
relaciones con ofras personas. El individuobien
ajustado no sufre de ansiedad y de tension, por
lo tanto no es hipersensible como las personas-
mal-equilibradas que pueden reaccionar de ma
nera excesiva a los halagos por una parte ysen
tirse:completamente trastornados y perturbados
por las menores molestias y frustraciones.

En general sabemos que las personas desarrollar: -
“unaserie de dlsposlc:ones duraderas aresponder

ante otras personas [ sﬁuucnones, de una mane-
ra caracteristica, asf por ejemplo un individus"

_puede considerar a sus compafieros de trabajo -

como enemigos potenciales y ser variable y sus
picaz en el trato con ellos, mientras otro en el
mismo grupo- puede ser amable y franco conside -
rahdolos a todos como sus amigos.

Es, pues, importante saber que la conducta de
los individuos 3¢ halla en gran pdrie determina
da por sus actitudes que-son sistemas preestcbl—

cidos mds o menos duraderos dé pensar, sentiry
actuar,

En la actividad de atender al piblicoentran en
juego tanto las actitudes y caracterfsticas de
las personas que hacen uso del servicio como -~
las del empleado que las atiende. Trataremos a
continuacion por separado los diferentes -facto
res. Ellos permiten a la persona : -
- Conocerse mejor a si misma;

- Conocer mejor a los demas, y

- Conocer su integracion en el grupo.
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FACTORES QUE AFECTAN EL. COMPORTA-
MIENTO DE LA PERSONA QUE ACUDE EN

BUSCA DEL SERVICIO:

Para tatar de entender el comportamiento de
los individuos que acuden a las entidades en
busca de los servicios que all se prestan, de
bemos tener siempre en cuenta los siguientes—
aspectos:

1- LAS ACTITUDES DE LAS PERSONAS DE
TERMINADAS POR LANATURALEZA DEL
SERVICIO AL CUAL ACUDEN:

Qué espera el individuo de la entidad, por
qué acude a ella, y para qué? Todos estos -
son factores determinantes de la actitud con
que la persona solicita el servicio y espera re
cibirlo. Asi quien va a pagar los impuestos -
tendrd un comportamiento muy diferente ol de
quien hace las diligencias para reclamar  su
cesantia. En el primer coso, el individuo esta
dando algo de si muy preciado, como es el di
nero y por consiguiente su nivel de toleran =
cia y paciencia es minimo. En el segundo ca
s0, su actitud serd mds tolerante ante el temor
de que su impaciencia prolongue la espera, -
inclusive procurard desarrollar ofros mecanis-
mos como la intriga y el soborno.

2-1A IMAGEN QUE TENGA DE LA ENTI -
DAD A LA CUAL ACUDE:

Esta imagen va a estar intimamente ligada a:

a) Los contactos anteriores con empleados de
la misma entidad o que se puedan relacio-
nar con ella: bien sabido es que la imagen
del organismo se refleja a través del com
portamiento de los empleados, en ocasio =
nes este comportamiento puede dar la im
presion errénea de fallas en el funciona =
miento y la estructura de la entidad, por

lo tanto experiencias previas predisponen ~
un estado de animo sobre la forma enquese
solicita un servicio y el modo como se espe’
ra recibirlo. Con frecuencia ofmos comen
tarios tales como "voy all& porque me toca,
pero seguramente posaré como la otra vez
cuando después de esperar dos horas no me
atendieron porque me hacia falta no se qué”.
b) El aspecto fisico e implementacion material
de que goce o carezca la entidad: las ofi
cinas desaseadas donde reina el desorden ge
neran actitudes negativas muy diferentes a
aquellas donde los empleados han creadoun
ambiente agradable, aunque carezcan de
ciertas dotaciones. Ademas del aspecto fisi
co de la oficing, es de imprescindible impor
tancia la presentacion personal y cortesia =
de los funcionarios, determinantes éstos que
condicionan la opinidn sobre la calidad de
los servicios que allf se presten.

~—

¢) La organizacion del trabajo : generalmente
quien va en busca de un servicio, se da -
cuenta facilmente de si hay pasos indtiles,
si el servicio se establecid pensando en el
usuario, en la rapidez y eficacia de las tra
mitaciones o si sencillamente esto es algo~
de lo cual nadie se ha preocupado.

3- FACTCRES PERSONALES

Edad: La!sociedad sugiere determinados patro
nes de conducta a seguir de acuerdo con
la edad de las personas las cuales a su
vez esperan recibir cierto tipo de trata-
miento. En nuestra cultura, por ejemplo
los ancianos exigen mayor consideracion
que los jovenes,

Sexo: Culturalmente se fijan y esperan conduc

tas diferentes segin el sexo asi por ejem

“plo se cree y espera que las mujeres ten

gan ademanes mds suaves y finos que los
hombres.
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Estado fisico: Los individuos con limitaciones—

fisicas o fisiologicas condicionan
generalmente su estado de animo
a la restriccion que sufren, desa
rrollando actitudes diferentes, De
aqui concluimos que la atencion

al piblico en entidades de asis -
tencic médica requiere caracte -
res muy especiales sin olvidar que
también esta clase de personos a
cuden a servicios comunes espe
rando consideracién y ayuda. Es
el caso de una mujer en avanza-
do estado de gravidez que espe
ra y requiere un tratamiento espe
cial en el hecho de guardar una

su sueldo en estcmpillas",mien
tras que una que escasamente

sabe leer y escribir no vaaen
tender dicha instruccion.

procedencia: Las personas manejan mas facil

mente el ambiente en el cual han
nacido o vivido por mucho tiempo
que aquel que les es extrafio. Esto
se manifiesta claramente en el he
cho de poder dar o recibir infor
macién la cual en ocasiones estd
interferida por las diferencias en
diccion, el acento o significado
regional de las palabras.También

coka". . sabemos que hay determinados ti

a i : o pos de comportamlenfos segun la
region que a su.vez provocari cjer )
'ffas uchfudes posnh vas. 0 negchvcs. R

Nivel social, ©
_econdmico, y :
|erarqu:co Algonos USUGTIOS de Ios seficios
. esperan; que.. el empleado les re:
L conoz—cﬁ $U, posmxon o pr.eshgl =
s~ R ‘frnfandofos de- acuerdo ~on los‘h'
; “ tolos y horiores correspondientes.

A

es.
o Perb ‘por . ofra parte cl.gpubhco en’
L generoi no le. ogradc ‘qUe sehaga
: mngunu clase de’ dlscnmmacion,__ ',_'

3 uestro medld xnsren gran i
s des diferencias en Cudhtoa m : -y en.gran medidas los det empleado que reall B
. vel educativo y &ste e3ta en  za esta labor de’enlace entre el individuo y Ta° °.*
" relacion directda con lacanti  entidad, Es precisamente el funéionario quien
dad de informacidn que una  representa el organismo, el que constituye su
persona puede recibir en un  fachada, lo que se muestra, 1o que se ve de la
momento dado. Por ejemplo, entidad. Nadie duda que "es una persona* con
una persona que haya hecho  necesidades, motivaciones, dificultades, etc. -
cuatro o cinco afios de edu  pero desempefiando la funcion representa “una
cacion media puede facil entidad".
mente captar la informacién
"Usted debe traer el 10%de  Su comportamiento esta influido, como el de -
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cualquier otro individuo, por sin nimero de
factores. De algunos de ellos se da cuentq,
mientras otros le pasan desapercibidos; a unos
les da mayor importancia y a otros menos.

Trataremos de examinar aquf algunos de estos
factores con el objeto de que la personatenien
do conciencia de ellos pueda en un momento =
dado entender su propio comportamiento, com
prenderio y sobre todo tratar de modificarlo vo
luntariamente bien sea para perfeccionarlo ca
da dia mas o bien para crear ciertos hébitos y
conducta que van a hocer sus tareas diariasmas
eflccces y amenas para si mismo y para los de
mas.

PUBLICO

tiene una |mportancm mas grande qués
qnchzomos el

la importancia que tienen sus tareas diariasden

tro del funcionamiento general de la empresa’

y como parte integral de su desarrollo personal.

Las actitudes que la persona tenga ante el tra
bajo van a estar condicionadas por:

a) El conocimiento que tenga de su propia en
tidad, su estructura y funcionamiento. Lafalta

bien de aquellas que se contentan con tener -

positivo, aburrlda, .que s6l0.1o hace™ o la; ne
cesidad del suelds ya que lo corisidera - oiifio .
un castigo, a ofra persona que se da cisénta de’

de conocimiento no es solo propia de las perso

nas que recién empiezan a trabajar, sino faﬁ_
una idea vaga solamente de lo que les rodea

mas de cerca. Es importante que los empleados
sepan cudles son sus deberes Y derechos; cudl es
la estructura jerarquica y el régimen discipli -

nario de su entidad.

b) Las primeras experiencias en relacion con
el organismo. Por qué empezo a trabajor en e
sa entidad y no en otra; cémo hizo sus primeros
contactos; cual fue el recibimiento de su jefe
y compafieros de trabajo; tenia experiencia an
terior o fue su primer trabajo; todas estas son
circunstancias. que modelan las actitudesde los
empleados en relacién con su organismo; ellas
le crean un senhdo de pertenencia y sohdarl
dad ‘0 se enccrgon de |mped|r su surglmlemo.

. c) NafuruIeZa. del Trobo,o. S| las {abores. -que

uhllzar un.poco nuestro. mgemo ‘e |mogmucnon
para hacer , por detalles a nuestro alcance, mas

,amenb.e ombuenfe de trabaio.

Respecto al‘-'siéfema de suministros, éste varia
de entidad a entidad pero en todos los casos -
esta relacionado con la prevision que tenga el
empleado sobre lo que necesita en determina-
do lapso de tiempo de acuerdo con lo que con
sume. Si se sabe, por ejemplo, que se demoran
un mes en tramitar un pedido no se debe dejar
agotar el material de trabajo, sino hacer el pe
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dido con una anticipacion proporcional ol tiem
po de demora en recibirlo.

2.~ FACTORES PERSONALES:

De hecho. el individuo le imprime un sello per
sonal a su trabajo reflejandose a través de éT.
E! funcionario ai igual que el usuario del servi
_cio estdn afectados ien su comportamiento por’
gran cantidad de factores Jde indole personal. -
Aqui sdlo consideraremos algunos de los mas so
bresalientes: -

a) Nivel educativo y experiencia laboral:

La educacion-es requisito indispensable parade
sarrollar las habilidades que capacitan,a tos in’
dividuos para el buen desempedio de sus labores
Es cierto que la experiencia y el entrenamien-
to vuelven a la persona mas rapida y eficaz en
el ejercicio de su trabajo pero es necesario que
se posean previamente ciertas bases v se sepan

aprovechar las experiencias.

b) Sexo y edad:

Las normas y patrones culturales hacen que se
tenga y esperen tipos de comportamiento espe
ciales de acuerdo con el sexo y con la edad. =
Esto o analizamos mas detenidamente cuando
se vieron los factores que afectan el comporta-
miento de la persona que acude en buscade fos

servicios.

c) Ciertas caracteristicas de la personalidad
del funcionario:

De hecho, existen las diferencias individuales
y éstas se manifiestan en los diversos tipos de
comportamiento. Sabemos que hay personas a
legres, dominantes, simpaticas, dependientes—,
humildes, competitivas, inconstantes, varia -
bles, etc. Estas caracteristicas influyen en -
gran parte en el estilo de atencion al pibli-
co.

Una vez analizados los factores que en un mo
mento dado pueden afectar el comportamiento,
tanto del empleado piblico como de lapersona
que solicita los servicios, podemos darnos cuen
ta de la multidimensionalidad de la funcién de
atender al piblico. Esta es una labor de suma
importancia y cuidado, ya que pone de mani
fiesto la habilidad que tenga el funcionario pa
ra comprender el comportamiento de los demds
y poderse poner en fa situacién del otro. Sabe
mos que el cumplimiento de esta labor no es -
muy facil, ya que no solamente intervienen las
caracteristicas propias, sino también las de los
demas. Sin embargo, una actitud positiva por
parte del funcionario puede lograr un cambio,
también positivo, enlas actitudes de las otras
personas y hacer asi mas agradable y eficaz la
prestacién de los servicios. ’



"Carta Administrativa”

responde

sus

consultas

Los sdbados son dias hdbiles? Desde que se im
plantd la jornada contfnua no se cdmo hacer -
las cuentas para vacaciones.

Rafael Caicedo

La Oficina Juridica, unidad encargada de con

" ceptuar en asuntos como el que apareceen la
preguntd que nos formula Rafael Calcedo, res
.ponde lo sngulenfe '

a) De .conformidad ¢on el Decreto 540 de 1963
el horario de trabajo para todas las depen-
dencias de-la Rama Ejecutiva del Poder P
blico es de ocho horas diarias de lunes a -
viernes, y de cuatro los sbados. Esto indi-
ca que los empleados vinculados a ellas tie
nen obligacion de atender a'sus labores ofi
ciales por un lapso de 44 horas semanales,
de ‘conformidad con 1os reglamentos que al
respecto se expidan,

b) Con la implantacién en las dependencias o
ficiales de la semana laboral de cinco dias
y la absorcion durante ellos de las horas de
trabajo correspondientes al sdbado, este -
dia se torna vacante por la supresion que -

en é| se produce de las labores habituales.
Esta circunstancia coloca la situacidnen es
tudio dentro de lo preceptuado por el Ar=
ticulo 62 del Cddigo de Régimen Politico y
Municipal cuando dispone que "En los pla
zos de dias que se sefalen en las leyesy ac
tos oficiales, se entienden supnmldos los fF
riados y de vacantes, a menos de expresar—
se lo contrario...", pues resulta evidente
su aplicacién al término de las vacaciones
para los empleados oficiales sefialado en el
articulo 8o. del Decreto Extraordinario -
3135 de 1968, y que textualmente dice:
"Articulo 8o. VACACIONES: Los emplea~
dos piblicos o trabajadores oficiales tienen
derecho a quince (15) dfas habiles de vaca
ciones, por cada afio de servicio, salvo lo
que se disponga por reglamentos especiales -
para empleados que desarrolian actividades
especialmente insalubres o peligrosas. . "

Con base en los anteriormente expuesto, esta
Oficing conceptia:

Implantada la semana laboral de cinco dias de

lunes a viernes, con la absorcidn durante ellos
de las horas de trabajo correspondientes al sa
bado, este dia se considera vacante y por fon
to no debe ser computado dentro de los quince
(15) dfas habiles de vacaciones que la ley re

conoce a los empleados oficiales. :
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CURSO DE TECNJCAS DE ADIESTRAMIENTO

PARA INSTRUCTORES:

El dia lo. de marzo se inicid el Curso de’ Téc
nicas Administrativas para Instructores, con [a
participacion de funcionarios pertenecientes a
los niveles nacional, departamental y munici-
pal. Asisten al curso profesionales que prestan
sus servicios a organismos tales como el Minis

terio de Hacienda y Crédito Piblico, el Depar

tamento Administrativo del Servicio Civil, la
Escuela Superior de Administracion Piblica, el
instituto de Comercio Exterior, el Instituto Co
fombidno de la Reforma Agraria, la Superinten

dencia Nacional de Cooperativas, el Institufe -

de Fomento Industrial, el Instituto deBienestar
Familiar, el Instituto Colombiano de Cultura,
a la Gobernacién de- Cundinamarca y el Distri
to Especial de Bogota. -

El curso consta de una parte general, tedrico-
practica, sobre Adiestramiento y sobre Admi

nistracién General; de una segunda sobre la =

.

-

problematica del adiestramiento en el campo-
de la Administracion de Personal, la Admi
nistracién Presupuestaria y la Administracién-
de Proyectos; y de una parte final, de sesiones
de aplicacion.

EXPERTO Y CONTRAPARTE NUEVOS

Para atender |as actividades de la Gltima-
fase del Programa relacionddas con el area de
Administracion de Personal, se incorporé a
la Misién BID-EIAP el doctor Marcelo Céspe-
des Gutierrez, antiguo Director del Instituto
Superior de Administracion Piblica y exsubse
cretario de' 1 a Reforma Administrativa de Bo
livia. Para colaborar con &l doctor Céspedes,
en calidad de contraparte, ya ha sido indi
cado por e | Departamento Administrativo del
Servicio Civil el doctor Carlos Posso Castro,
abogado que acaba de ingresar a la Administra
cién Pdblica. -



