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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 contínua interrelacin con el medio ambiente; se halla forzado a luchar - 

contra las dificultades, o ufihizar sus conocimientos y experiencias anterioresy en geiieral a reac 
cionar ante una serie de est(mulos. 

El modo como el individuo responde ante los estímulos, depende por un lado de¡ estímulomismoy 
por otro del individuo que responde. Puede darse el caso de comportamientos iguales ante estímu 

•los diferentes o comportamientos diferentes ante estímulos iguales. 

El comportamiento humano es pues muy complejo, sobre I influyen constantemente numerosos - 

factores, tanto internos como externos. Si queremos tener una idea de las características y deter 
minantes de nuestro propio comportamiento y de el de los demás, debemos conocer los factores - 
que influyen sobre ¿1, raz6n por la cual "CARTA ADMINISTRATIVA" presenta este temaenel n 
mero de este mes. 

CARACTERISTICAS GENERALES: AUTOCONOCIMIENTO: 

las personas equilibradas tienen modos genero 
les que las distinguen de sus semejantes al po 
nerse en contacto con el medio ambiente, po 
seyendo en mayor o menor grado las siguientes 
características: Autoconocimiento, autoestima, 
sentimientos de seguridad, capacidad para a 
ceptar y dar afecto, satisfacci6n de los deseos 
corporales, capacidad para ser productivo yfe 
hz y ausencia de tensi6n e hipersensibilidad. 

La persona equilibrada tiene cierta conciencia 
de sus propios motivos, deseos, ambiciones, - 

sentimientos, etc. El conocimiento de sí mismo 
implica que el individuo comprende por quó se 
comporta de la manera que lo hace y por qu - 

tiene determinados sentimientos hacia las p e r 
sonas o los sucesos que se presentan en su vida. 
Naturalmente, nunca llegará a comprender to 
do lo que se refiere o sí misma, pero si se pue 
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de afirmar que posee mayor comprensinde su estas funciones sin estar preocupado por ellas. 
conducta y sentimientos que un individuo que las perturbaciones de las actitudes hacia diver 
esta un tanto desequilibrado. sas funciones corporalesson con frecuencia ca 

racterísticas del individuo mal ajustado. 

AUTOESTIMA: CAPACIDAD PARA SER PRODUCTIVO Y FELIZ: 

la autoestima consiste en el conocimiento que la persona mentalmente saludable, generalrnen 
una persona tiene acerca de sí misma y de sU te es feliz. Es capaz de emplear su capacidad, 
capacidad para funcionar eficazmente en 1 a ya sea escasap amplia, en una actividad pro 
sociedad. La persona bien ajustado, no se des ductiva, ya se trate de trabajo físico o de sus 
precia a sí misma, sino que se siente capaz e relaciones con otras personas. El individuo bien 
igual a otros para enfrentarse con la mayor par ajustado no sufre de ansiedad y de tensión, por 
te de las situaciones que se originan en la vi lo tanto no es hipersensible como las personas- 
da diaria. mal-equilibradas que pueden reaccionar de ma 

nera excesiva a los halagos por una parte ysen 
trsecompletamente trastornados y perturbados 

SENTIMENTO DE SEGURIDAD por las menores molest4as y frustraciones. 

En general sabemos que las personas desarrollan 
Se manifiesta porque el individuo se sinrite - una: sejie de disposkiones duraderas oresponder 
tranquilo en corñpañía de otras persorias y reac ante otras personas o situaciones, de una mane- 
cioná con espontaneidad y libertad de acci6n ra característica, así por -ejemplo un individuo 
en las diversas situaciones sociales. puede considerar a sus compañeros de trabajo - 

como enemigos potenciales y ser variable y sus 
CAPACIDAD PARA ESTABLECER RELACIONES picaz en el trato con ellos, mientras otro en eT 

mismo grupo puede ser amable y franco conside- 
SATISFACTORIAS CON OTRAS PERSONAS rdolos o todos como sus amigos. 

E;pue, importante saber que la conducta de 
Quiere decir que el individuo tiene alguna sen: los individuos se halla en gran párté -determina 
sibilidad en lo que se refiere a las necesidades da-  por sus actitudes que-son sistemüs preestabl 
y sentimientos de los dem6s. Puede vivir los sen cidos ms o menos duraderos dé pensar, sentir y 
timientos de los otros y sostener estas relacio - actuar. 
nes recíprocamente. 

SATISFACCION DE LOS DESEOS CORPORA - 

LES: 

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

En la actividad de atender al pblicoentran en 
juego tanto las actitudes y características de 
las personas que hacen uso del servicio como - 
las del empleado que las atiende. Trataremos a 
continuaci6n por separado los diferentes facto 
res. Ellos permiten a la persona 
- Conocerse mejor a sí misma; 
- Conocer mejor a los dem6s, y 
- Conocer su integracl6n 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 allí se prestan, de 
bemos tener siempre en cuenta los siguientes- 
aspectos: 
1-LAS ACTITUDES DE LAS PERSONAS DE 

TERMINADAS POR LANATURALEZA DE[ 
SERVICIO AL CUAL ACUDEN: 

Quó espera el individuo de la entidad, por 
quó acude a ella, y para quó? Todos estos - 
son factores determinantes de la actitud con 
que la persona solicito el servicio y espera re 

cibirlo. Así quien va a pagar los impuestos - 
tendró un comportamiento muy diferente al de 
quien hace las diligencias para reclamar su 
cesantía. En el primer coso, el individuo est6 
dando algo de sí muy preciado, como es el di 
nero y por consiguiente su nivel de toleran - 
cia y paciencia es mínimo. En el segundo co 
so, su actitud seró rnós tolerante ante el temor 
de que su impaciencia prolongue la espera, - 
inclusive procuraró desarrollar otros mecanis- 
mos como la intriga y el soborno. 

2-LA IMAGEN QUE TENGA DE LA ENTl - 

DAD A LA CUAL ACUDE: 

Esta imagen va a estar íntimamente ligada a: 

a) los contactos anteriores con empleados de 
la misma entidad o que se puedan relacio-
nar con ella: bien sabido es que lo imagen 
del organismo se refleja a travós del corn 
portarniento de los empleados, en ocasio - 
nes este comportamiento puede dar la i m 
presión errónea de fallas en el funciona 
miento y la estructura de la entidad, por  

lo tanto experiencias previas predisponen - 
un estado de ónimo sobre la forma en que se 

solicita un servicio y el modo como se esp 
ro recibirlo. Con frecuencia oímos comen 
tarios tales como "voy alló porque me toca, 
pero seguramente pasaró como la otra vez 
cuando despuós de esperar dos horas no me 
atendieron porque me hacía falta no se que". 

El aspecto físico e implementación material 

de que goce o carezca la entidad: las o f i 
cinas desaseadas donde reina el desorden ge 
neran actitudes negativas muy diferentes a 
aquellas donde los empleados han creado un 
ambiente agradable, aunque carezcan de 
ciertas dotaciones. Ademós del aspecto físi 
co de la oficina,es de imprescindible impor 
tancia la presentación personal y cortesía - 
de los funcionarios, determinantes óstos que 
condicionan la opinión sobre la calidad de 
los servicios que allí se presten. 

la organización del trabajo : generalmente 
quien va en busca de un servicio, se da - 

cuenta fócilmente de si hay pasos inttiles, 
si el servicio se estableció pensando en el 
usuario, en la rapidez y eficacia de las tra 
mitaciones a si sencillamente esto es a1go 
de lo cual nadie se ha preocupado. 

3- FACTORES PERSONALES 

Edad: Lasociedad 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 consideración 
que los jóvenes. 

Sexo: Culturalmente se fijan y esperan conduc 
tas diferentes según el sexo así por elem—
plo se cree y espera que las mujeres ten 
gan ademanes más suaves y finos que los 
hombres. 
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Estado físico: Los individuos con limitaciones- su sueldo en estampillas", mien 

físicas o fisiológicas condicionan tras que una que escasamente 
generalmente su estado de ónimo sabe leer y escribir no vaaen 
a la restricción que sufren, deso tender dicha instrucción. 
rrol (ando actitudes diferentes. De 
aquí concluímos que la atención Lugar de 
al pública en entidades de asis - procedencia: Las personas manejan mós fócil 
tencia módico requiere caracte - mente el ambiente en el cual han 
res muy especiales sin olvidar que nacido o vivido por mucho tiempo 
tambión esta clase de personas a que aquel que les es extraño. Esto 
cuden a servicios comunes esp e se manifiesta claramente en el he 

rando consideración y ayuda. E cho de poder dar o recibir infor 
el caso de una mujer en avanza- mación la cual en ocasiones esta- 

do estado de gravidez que espe interferida por las diferencias en 

ra y requiere un tratamiento esp - dicción, el acento o significado 
cial en el hecho de guardar una regional de las palabras.Tambión 
"cola", sabemos que hay determinados t! 

- 
pós de comportamientos según 1 a 

Nivel social, región que o su vez provocan cier 

- 
económico y  tas áctitudes positivas O negativa5. 
jerórquico: Algi.,nos usuarios.de los -seividos . . . •.. . . -. 

esperan que. el. empleado les re :  Hemos enurneiado.hasa ahora algunos dé los-fac 
conozca su posicion o orestigio- tares qu_epUe&w. incidir en eJ comportamiento- 
trotóndolos de pcudn -r lostí de lapersond que acude a.lóserviciósquepres 
tulos y honore cor spcndiente' tan las entidades, en ningun momenfo eso enu 
Pero por otra parte al publico en meracior' ha sido exhaustiva, pues como lo ha 
general no le agrada que se haga bíamos dicho al comienzo,el comportamiento bu 
ninguna clase de discriminac ion, mano es muy completo cada persona es un mun 
su deseo es que a todo el mundo do con características especiales y por lo tanto 
se-le atienda igualmente bien A el estudio y comprension de ese cornportamuen- 
qui' en tra en ruego la inteligen- toes labor bastante delicada que no se agoto 
ci social de la persona para - nua 
qu oueda manerar çon acierto- 
esta doale situacion - Aho'a bien, recordemos que en la actividad de 

atender al publico no so nlo entra en 'uego 1 o 
Nivel Educativo En nuestro medio existen gran factores de la persona atendido sino tambien 

des diferencias en cuantoarT -y'en gran medido;- los del empleado que real! 
vel educativo y ósté estó en za esto labor de enlace entre el individuo y la 
relación directa con lacanti entidad. Es precisamente el funcionario quien 
dad de información que una representa el organismo, el que constituye su 

• persona puede recibir en un fachada, lo que se muestra, lo 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 años de ed u pero desempeñando la función representa "una 
coción media puede fócfT entidad". 
mente captar la informació' 
"Usted debe traer el O%de Su comportamiento estó influído, como el de - 
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cualquier otro individuo, por si n número de 
factores. De algunos de ellos se da cuenta, 
mientras otros le pasan desapercibidos a unos 
les da mayor importancia y a otros menos. 

Trataremos de examinar aquí algunos de estos 
factores con el objeto de que la persona tenien 
do conciencia de ellos pueda en un momento - 

dado entender su propio comportamiento, com 
prenderlo y sobre todo trotar de modificarlo yo 
luntariomente bien seo para perfeccionarlo ca 
do día mós o bien para crear ciertos hábitos y 
conducta que van a hacer sus tareas diorias mós 
eficaces y amenas para sí mismo y para los de 
mós. 

de conocimiento no es sólo propia de las perso 
nos que reción empiezan a trabajar, sino tarn 
bien de aquellas que se contentan con tener - 
una idea vaga solamente de lo que les r o d e a 
mós de cerca. Es importante que los empleados 
sepan cuóles son sus deberes y derechos; cuól es 
la estructura jerórquico y el rógimen discipli - 
noria de su entidad. 

b) las primeras experiencias en relación con 
el organismo. Por quó empezó o trabajar en e 
so entidad y no en otro; cómo hizo sus primeros 
contactos; cul fue el recibimiento de su ¡efe 
y cÓmpa?eros de trabajo; tenía experiencia un 
tenor o fue su orimer trabaio: todas estas son 
circunstancias que modelan las actitudes de los 
empleados en relación con su organismo; ellas 

FACTORES QUE AFECTAN EL COMPORTA - le crean un sentido de pertenencia y solidar! 
MIENTO DEL FUNCIONARIO QUE ATIENDE dad o se encargan de impedir su surgimiento. 
PUBLICO: :. . . 

- Notiraleza del Trabajo. Si las labores que 

1 ACTITUDES EN RELACICN CON LA EN 
desempeña son de su interes, si esta capacito- 
do poro ellos si la nocion que tiene de los hin 

TIDAD DONDE TRABAJA. - ciones no sereduce al..simpléhecho desu eje 

-: cución sino que se da cCien ta de las implicacio 
La relación del Fuciorario con el orgbnismo- n nesqutendrín el no haceHas o el hacerlos. - - 

tiene una importancia m6s grande que10 que mal.  

comúnmente se le da.Si.analizamos cl.simple 
. 

-. 
. 

hecho de cuanto tiempo de nuestra vida trans- Dotacion material de lo oficina y sistema - 
curre dentro7 de la oficincr, tenemos que admi de suminsrros Todos sabemos por experiencio 
tir que es casi tønto o mas aun que el que -le ;que:.uno oficina con buena lux, ventilacion y 

hogar hacia dedicamos al Nuestras actitudes mobiliario hace mas amena nuestra estadía en 
el traba10 tienen iia marcada incidericrasobrc ella En la moyorio de los cosos nosotros no te 
nuestra vida en general no es lo mismo uno 

- nemos mayor posibilidad de modificar sustan - 
persona que lo corisTdera corno algo &áúo í̀ i m cialrnenteéstas circunstancias3ro sí'podemosi.  
positivo, aburridó, que sólo lo hacepor la ne utilizar un poco nuestro ingenio e imaginación 
cesidod del sueldo ya que lo considera como para hacer,.por detalles a nuestro alcance,mas 
un castigo, a otra persona que se da cuenta de ameno ¿lambiente de trabajo. 
la importancia que tienen sus toreas diariasden 
tro del funcionamiento general de la ernpres 
y como parte integral de su desarrollo personal. 

las actitudes que la persona tenga ante el t r a 
bajo van a estar condicionadas por: 

a) El conocimiento que tenga de su propia en 
tidod, su estructuro y funcionamiento. La falta 

Respecto ai.sistema de suministros, óste varío 
de entidad a entidad pero en todos los cosos - 
estó relacionado con la prévisión 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 trabo jo,sino hacer el pe 



dido con una anticipación proporcional al tiem servicios. 

po de demoro en recibirlo. 
c) Ciertas características de la personalidad 

2.- FACTORES PERSONALES: del funcionario: 

De hecho, el individuo le imprime un sello per 
sonal a su trabajo reflejóndose a travós -de óT. 
El funcionario al igual queelusuario del servi 
io estó'n afectados [en su comportamiento por 

gran cantidad de factores de índole personal. - 
Aquí sólo consideraremos algunos de los mós so 
bresalientes: 

Nivel educativo y experiencia laboral: 

La educación es requisito indispensable para de 
sarrollar las habilidades que capacitan a los in 
dividuos para el buen desempeño de sus labores 
Es cierto que la experiencia y el entrenamien-
to vuelven a la persona mós rópida y eficaz en 
el ejercicio de su trabajo pero es necesarioque 
se posean previamente ciertas bases y se sepan 
aprovechar las experiencias. - 

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 lo analizamos mós detenidamente cuando 
se vieron los factores que afectan el comporta-
miento de la persona que acude en busca de los  

De hecho, existen las diferencias individuales 
y ¿stas se manifiestan en los diversos tipos de 
comportamiento. Sabemos que hay personas a 
legres, dominantes, simpóticas, dependientes, 
humildes, competitivas, inconstantes, varia - 

-bies, etc. Estas -características influyen en - 

gran parte en el estilo de atención al públi - 

co. 

Una vez analizados los factores que en un mo 
mento dado pueden afectar el comportamiento, 
tanto del empleado público como de la persona 
que solicita los servicios, podemos darnos cuen 
ta de la multidimensionalidad de la función de 
atender al público. Esta es una labor de suma 
importancia y cuidado, ya que pone de man! 
fiesto la habilidad que tenga el funcionario pa 
ra comprender el comportamiento de los dem 
y poderse poner en la situación del otro. Sabe 
mos que el cumplimiento de esta labor no es - 

muy fócil, ya que no solamente intervienen las 
características propias, sino tambión las de los 
demós. Sin embargo, una actitud positiva por 
parte del funcionario puede lograr un cambio, 
tambión positivo, en -las actitudes de las otras 
personas y hacer así mós agradable y eficaz la 
prestación de los servicios. 
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"Carta Administrativa" 

res po n de 

sus 

consultas 

los súbados son días hábiles? Desde que se ¡ni 

plantú la jornada contínua no se c6m0 hacer-

las cuentas para vacaciones. 

Rafael Caicedo 

la Oficina Jurídica, unidad encargada de con 

ceptuar en asuntos como el que aparece en 1 a 

pregunta que nos formula Rafael Caicedo, res 

ponde lo siguiente: 

Deconformidad con el Decreto 540 de 1963 

el horario de trabajo para todas las depen-

dencias de la Rama Ejecutiva del Poder Pú 

.blicoes de ocho horas diarias de lunes o - 

viernes, y de cuatro los sbodos. Esto indi-

ca que los empleados vinculados a ellas tie 

nen ob11gac16n de atenderasus labores ofl 

dales por un lapso de 44 horas semanales, 

de conformidad con los reglamentos que a 1 

respecto se expidan. 

Con la ¡mplantaci6n en las dependencias o 

ficiales de la semana laboral de cinco días 

y la absorción durante ellos de las horas de 

trabajo correspondientes al sábado, este - 

día se torna vacante por la supresiéin que - 

1 
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en él se produce de las labores habituales. 

Esta circunstancia coloca la situaci6nen es 

tudio dentro de lo preceptuado por el Ar - 

tículo 62 de¡ C6digo de Régimen Político y 

Municipal cuando dispone que "En los pb 

zos de días que se señalen en las leyes y ac 

tos oficiales, se entienden suprimidos los f 
nados y de vacantes, a menos de expresar-

se lo contrario. . . ", pues resulto evidente 

su aplicaci6n al término de las vacaciones 

para los empleados oficiales señalado en el 

artículo 80. del Decreto Extraordinario - 

3135 de 1968, y que textualmente dice: 

"Artículo 80. VACACIONES: Los emplea-

dos públicos o trabajadores oficiales tienen 

derecho a quince (15) días hábiles de vaco 

clones, por cada año de servicio, salvo 1 o 

que sé disponga por reglamentos especiales 

para empleados que desarrollan actividades 

especialmente insalubres o peligrosas..." 

Con bose en los anteriormente expuesto, esta 

Oficina conceptúa: 

Implantada la semana laboral de cinco días,de 

lunes a viernes, con la absorci6n durante ellos 

de las horas de trabajo correspondientes al so 

bado, este día se considera vacante y por tan 

to no debe ser computado dentro de los quince 

(15) días h6biles de vacaciones que la ley re 

conoce a los empleados oficiales. 
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CURSO DE TECNICAS DE ADIESTRAMIENTO 

PARA INSTRUCTORES: 

El día lo. de marzo se inició el Curso de Tc 
nicas Administrativas para Instructores, con 
participación 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 
teno de Hacienda y Crédito Público, el Depar 
tamento Administrativo del Servicio Civil, la 
Escuela Superior de Administración Pública ,el 
Instituto de Comercio Exterior, el Instituto Co 
lombiano de la Reforma Agraria, la Superinten 
dencia Nacional de Cooperativas, el Instituto 
de Fómenfo Industrial, el Instituto de Bienestar 
Familiar, el Instituto Colombiano de Cul tora, 
a la Gobernaci& de-Cundinamarca y elDistri 
to Especial de 8ogot6. - 

El curso consta de una parte general, te6nico-
prúctica, sobre Adiestramiento y sobre Adrni 
nistraci6n General; de una segunda sobre la -  

problemútica del adiestramiento en el campo-
de la Administraci6n de Personal, la Admi 
nistraci6n Presupuestaria y la Administración-
de Proyectos; y de una parte final, de sesiones 
de aplicaciún. 

EXPERTO Y CONTRAPARTE NUEVOS 

Para atender las actividades de la última-
fase del Programa relacionadas con el &ea de 
Administrociún de Personal, se incorporé a 
la Misi6n BlD-EIAP el doctor Marcelo Caspe-
des Gutiérrez, antiguo Director del Instituto 
Superior de Administraci6n Pública y exsubse 
cretario de la Reforma Administrativa de Bo 
livia. Para colaborar con el doctor Céspedes, 
en calidad de contraparte, ya ha sido mdi 
cado por e 1 Departamento Administrativo del 
Servicio Civil el doctor Carlos Posso Castro, 
abogado que acaba de ingresar a laAdministra 
cian Pública. 


