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En desarrollo de¡ programa que esta adelantando el Departamento Adminis-
trativo de¡ Servicio Civil para cambar las actitudes de los empleados pCbli 
cos en sús relaciones con la ciudadanía, han surgido algunos interrogantes 
sobre aspectos que inciden en la forma como el servidor póblico aflende a 1 

ciudadano que le requiere y que CARTA ADMINISTRATIVA trata en esta 

ocasi6n por considerarlo oportuno. 

"NECESIDADES DEL HOMBRE". 

Para orientar una gestión eficaz en 
el empleo por descubrir incentivos 
que causen el impacto motivacional 
que se busca en el personal, es indis 
pensable conocer cuales son las ne 
cesidades humanas, así corno los riTe  
dios sobre los cuates es posible oc 

tec,O. 

nar para satisfacerlas. E n otro 
minos, es preciso conocer lanotu 
eza y caracteríticas de los dos 
mponentes deJa motivacion: ne 
idades e ¡ricentLvos, 

Se ha afirmado que la tabor de moti 
var consiste, en esencia en ofrecer 
al personal perspectivas de alcanzar 

que se sabe, ellos a n he  

Ion,, Estós incentivos no se pueden al 
canzar a fravs de cualquier 'tipo de 
conducta, sino sMo mediante •aque 
¡los que benefician a la Administra 
cion, 

Para considerar estos factores se ds 
tinguir6n tres grandes grupos de ne 
cesidades: 

Necesidades Primarias 

Necesidades Adquiridas pero de 
car&ter no psicólgicas; y 

Necesidades Psicot6gicas y Socia 
les, 

o 



Necesidades Primarias: 

Son imprescindibles de satisfacer a 
fin de asegurar la supervivenciad& 
hombre. 

Pertenecen a este grupo 1 a necesi 
dad de .alimentarse, la de beber8  la 
de mantenerse dentro de m6rgenes 
mínimos o máximos de temperatura.8  
la necesidad de respirar, etc. Insis 
tir en la importancia dedarsatisfac 
ci6ri a estas necesidades no tiene 
sentido dado e 1 carcter imprescin 
dible que revisten para el hombre, 

Necesidades adquiridas de car6cter 

no psicol6gicas 

El hombre en el franscurso de su y i 
da vd creándose necesidades de este 
fipo 

Pertenecen a este grupo necesidades 
como las de poseer un autom6vil,la 
de adquirir un traje de una calidad 
determinada; la de contar con un re 
loj de un modelo bien especificado; 
la de poseer una casa de ciertas co 
modidades y superficie, etc. Si bien 
muchas de ellas son generales a to 
dos los seres humanos, la circunstan 
cia de vivir experiencias diferentes 
hace que ellas sean esencialmente 
distintas. La incesante modifica» 
ci6ri de los cuódros de necesidades 
de estetipo, constituye uno de los  

motores a los que debe asignarse la 
responsabilidad por el espíritu de 
progresó que anima al hombreEs uno 
de los vehículos ms poderosos de 
entre los que impulsan al ser humano 
hacia la superaci6n de su nivel de 
vida. 

El individuo reconoce como justifica 
da toda acci6n orientada a satisfacer 
necesidades que le son familiares. 
pero se resiste a aceptar como• váii 

dos aquellos comportamientos que 
tienen el prop6sito de alcanzar i n 
centivos que no apetece. Esto expil 
ca en parte las diferencias, laincorn 
prens& entre padres e hijos, viejos 
y j6venes, e incluso entre pobres y 
ricos, 

E s evidente, como todos sabemos, 
que dentro de las organizaciones no 
es posible dar directamente a cada 
uno de los émpleados los incentivos 
reales que satisfacen necesidades ad 
quiridas, Se logra una finalidad 

igual, empleando el dinero por cii 
yo intermedio se da al trabajadorac 
ceso a los incentivos que desea PT 
canzar, 

Eñ qué emplea el hombre el dinero? 
Se considera que el ordenen que orn 
plea los medios de cambio de que 
dispone es el siguiente: 

a = Satisfacci6n de las necesidades 
b6sicas de la vida, 
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* alimento 
* vvienda 
* vestuario 

b Necesidades de la salud y de la 

educaci6n,, 

c Luos 

d Posici6n Social 

e Poder 

Este orden de prelaci6n indica que 

e 1 primer irters est6 en satfacer. 

1 a s necesidades q u e aseguran su,  su 

pervivencia. SMo en.la  medida que 

se hubieran satisfecho éstos, dedkc 

rá el remanente en atender las nece 

sidades de la salud y la cducaci6n, 

Cuando se hayan satisfecho, a su 

vez ¿stas, se orientaran recursos ha 

cia ci tercer grupo11  y asf suecsiva' 

mente0 

E 1 hombre esthcchodc una estruc 

furo tal que Íams  alcanza a estar 

completamente safisfechoo En la me 

dido que olcanzalos incentivos que 

e h propuesto conquistar, le sur 

g en nuevas necesidades, nuevas am 

biciones. U n a vez que concreto los 

obletivos que le parearan ¡deales,a 

parecen otros y con ello nuevas m 

tivaciones que lo impulsan ala oc 

ci6n. Esta dinmica, como se afir 

m6 anteriormente, conduce al h o m 

bre y al mundo hacia el progreso0  

Necesidades P.sic.ol 6gkas y Sociales 

El ser humano ño solamente se ve  ím 

pulsado por anhelos de alcanzar in 

centivos que satisfagan necesidades 

materiales, sino que una buena par 

te de sus iniciativas buscan medios 

que les permitan satisfacer otras que. 

son de un carácter esencialmente psi 

col6gicas y sociales y que le son in 

herentes a su naturaleza. 

Son muchas las necesidades de este 

tipo, pero existen algunas q u e por. 

su importancia no pueden ser ignora 

das por quienes dirigen subordinados 

o por los que están interesados en 

promover reformas dentro de las orga 

nizaciones. De. ¿stas nos preocupare 

mos, 

las necesidades psicol6gicas y socia 

les que se analizaran tienen 1 a par 

ticularidad de ser sentidos por todos 

los individuos, aunque, claro esta, 

con diferencias en cuanto al grado 

de su intensidad0 Por lo tanto, pue 

de asegurorse que toda acc16n direc 

tiva que ofrezca oportunidades de so 

tisfacerlas, eúcontrará eco favoraLTe 

en el personaL En otras polabras,si 

se crean dentro de las organizado 

nes incentivos que ofrezcan perspec 

tivas al personal de podersersatis 

fechas estas necesidades, podre lo 

grarse que los empleados orienten 

comportamientos q u e beneficien al 

servicio0 El secreto radico enponer 



a disposki6n de¡ trabajador a q u e 
11 OS incenti vos que lo aparten d e 
comportamientos perjudkiales y los 
intereses en desarrollar- acciones 
que a ¡ a vez de conducido a sotis 
facer necesidades que siente inten 
samente, lo lleven a desarrollar un 
trabajo ms efectivo 'y eficiente0 
Por otra parte, si el personal advier 
te que la organizaci6n en .que fra 
baja le brinda permanentes poibili 
dades en este sentido, se esforzar 
en ganar el derecho de mantenerse 
en ella y asf demostrar6 permanen 
temente una labor eficiente. 

Por todo lo dicho anteriormente, se 
desprende que nos610 es necesario. 
conocer. 1 a naturaleza de las nece 
sidades de este tipo s i no tambi& 
los recursos1  medios o incentivos a 
través de. 1 os cuales, es preciso ac 
tuar, 

Las necesidades psicológicas y so 
dales que se considera de mayor 
interés tomar en cuenta son: 

a Necesidad de mantenerse infor 
modo0 

b Necesidad de Pertenecer. 

c Necesidad de Reconocimiento. - 

d - Necesidad de salvar el Presti 
gi00 

e Necesidad de contar con una  

Jefatura idónea,, 

f Necesidad de Seguridad 

A continuaci6n se describiró en qu& 
consiste cada una de .estas..necesido 
des, asr como tambinaigunos de—
los 

 
medios que pueden .emplearse den 

fra de las organizaciones públicas 
para darles satisfacción, Los recursos= 
motivaciones que se mencionaran co 
mo convenientes de emplearse dentro 
de cada necesidad no son los ónicos 
que pueden emplearse, Mós bien tie 
nen el propósito de servir de ejem 
plos y de orientación. El interés y 
la imaginación de quien desea moti 
var asr como las pro  
pias de¡ medio dentro de¡ cúal est 
actuando brindarón otros recursos mo 
tivacionales similares a los que aqGT 
se mencionan. 

Necesidad de mantenerse informado 

1, Todo individuo siente lanecesi 
dad de conocer e. interpretar lo 
que ocurre dentro de¡ medio am 
biente en el cual desarrolla sus 
activdades, especialmente cuan 
do se trata de acontecimientos 
que pueden afectar lo de una 'u 
otra forma, Cuando no' se satis 
face esta necesidad,: es decir, 
cuando se mantiene ignorante 
a 1 personal acerca de lo que o 
curre dentro de la organizaci&,, 
se estimula el aparecimiento de 



la suspicacia y el rumor, se infrodu 
ce un factor desmoralizante que blo. 

quca la cohesión del personal en tr 

no a los obctivos del servicio se a 

el aparecimiento de actitudes 

desfcworables hacia lo organización 

y hacia los jefes y por todos estas 

circunstancias se ofec ta el grado de 

adaptación del personal al trabao 

que reoUza, con la cual se reducen 

considerabkmente las espectotivas 

de una labor entusiasta y eficiente, 

2, Qué se puede hacer para evitar 

estos comportamientos que per 

¡udican a la organización? 

En primer trrnino debe decirse 

que es precho que todos los fun 

cionarios que cumplen funcio 

ncs de jefaturci deben ser  inte 

rio-ízado.r, accra de, 1 a impar 

tondo de dar oportunidad desa 

tisfocer esta necesidad humara 

así como de las secuelas que 

pueden derivarse a 1 no atender 

los convenientemente, Estos fn 

cionarios deben mantenerse pe 

manen tcmente atentos a fin de 

proporcionar a sus subordinados 

las informaciones, las comunke 

clones que se estimen pueden 

ser de su interés conocer.  

Todos los acontecimientos, así como 

los objetivos y políticos que se han 

definido y las decisiones que se han 

adoptado que afectan o interesan a 1 

personal, deben comunicarse a éstos. 

En este sentido es preciso tomar en 

cuenta que constituye u n profundo. 

error considerar al personal subalter 

n c e orno personas a quienes corres 

pande solamente dar cumplimient 

a las órdenes que emanan de la 

superioridad. El personal, en cual.. 

quier nivel, necesita conocer las 

zcnes que han hecho a los super•1' 

res adoptar las decisiones que eii js-

deben cumplir. Cuando no se cono 

ce e 1 motivo de una decisión; lai 

razones. existentes para persegu ¡r 

determinadas metasi la organizacn 

pierde oportunidades de conquistar 

una acción motivada del personal. 

Si el personal sabe cuál es ci origen 

y el destino de las funciones que e 

¡ecuta, y si comparte los propósitos 

que se persiguen, habrá mayor pro. 

bbflidad de que se esfuerce por rea 

ilzar todo aquello que de ól depen 

de para concretar, en la forma m as 

eficaz posible, las metas de la orga 

nización,, 

Además de las consideraciones prece 

dentes y que tienen más bien el ca 

róc ter de recomendaciones genera 

les sobre la conducta directiva que 

debc adoptarse para satisfacer esta 

importante necesidad de mantenerse 

informado0  se mencionarán a conti 

nuación en calidad de eempios, al 

gimas medios m á s específicos q u e 

pueden emplearse e n determinadas 

situaciones concretase 

Informar a 1 personal sobre su u 
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bicaci6n dentro de la estructura 

del servicio, cuMes son sus es 
pectativas de ascenso, sobre las 
condkiones que se exigen para 
ascender a puestos de mayor ¡ e 
rarquía. 

Informar peri6dkamente al per 
sonal sobre la opini6n que su de 
sempeño merece a 1 a ¡efatura 

del servicio. Esta comunieaci6n 
no s6lo se la debe concretar 

cuando el personal.hubiere rea 
lizado una labor ineficiente, si 

n o tambn muy especialmente. 
cuando se hayan demostrado ren 
dimientos extraordinarios o oc 
ciones consideradas de gran be 
neficio para la orgahización. 

Comunicar al personal los propó 

sitos y metas que se persiguen 

cuando se piensa iniciar una la 
bar de racionalizaci6n. la reis 
tencia a este tipo de iniciativas 

surge con frecuencia por falta 
de 1nformac16n adecuada, 

Comunicar al personal en forma 
cpncreta y veráz sobre las rozo 
nes que se han tomado en caen 

ta para evaluar su grado de mri 

fo en el trabajo. Los sistemas de 
calificación que se instituciona 
licen deben dar la oportunida 
de cumplir con esta labor en for 
ma adecuada. Por otra parte,el 
personal de jefatura que califica 

debe registrar en forma sistemóti  

ca y completo los anteçedentes 

que se van acumulando, ya sea 

en favor o en contra de eada 
empleado, para poder argumen 
te r en debida forma cuando 1 
que el momento de comunicar la 

calificación. Si rio se cumple 
con esto misión, surge entre el 
personal 1 a convicción de que 

su calificación ha sido dicrimi 

notoria 

Comunicar el mtododeevaiva 

c16n de puestos que se emplea 
dentro de la organización y las 
razones que se han tenido en 
cuento para asignar la jerarquía 
que se ha dado a coda puesto, 
la falta de información en este 
sentido genere la resistencia del 
personal al proceso y a los resúl 

todos de la evaluación, 

Proporcionar orientaci6n e infor 

mación completo a los nuevo 
empleados que se incorporan al 
servicio. E s t a tarea debe cern 
prender las disposiciones norm 
tivas que regulan las relaciones 

entre la organización y sus. ser 

vidores (estatuto del personal), 

1 a presentación de jefes y com 
pañeros de trabajo así como 
importancia y misión asignada 
al puesto que el nuevo funciona 
rio ocuparó. 

= Explicar al personal las razones 

por las cuales se le ha asignado 



nuewcsfrabajos asr. como el 
por qué de las decisiones que 
l debe cumplir. 

Acallar rumores, proporcionan. 
do informoci6n completo y v íe 

raz sobre 1 o que preocupa al 
personal en el mismo momento 
en que son conocidos por la ¡e 
fatura. 

Informar acerca de los cambios 
que se piensa incorporar denfro 
de laorganizaci6n, dando las 
razones que los justifican0 

Mantener una polrtica de puer 
tas abiertos a fin de que los su 
bordinados puedan acudir en de 
manda de informaci6n toda ve 
que la necesiten, 

Etc,, 

Necesidad de Pertenecer 

El hombre es un ser social que busca 
su agrupamiento. La familialosclu 
bes, el. vecindarió, .consfltuyen d 
versas formas de que se vale el indi 
viduo para satisfacer esta necesidad. 
Sentirse extraño a una organización 
en la que debe permanecer una apre 
dable proporción de su tiempo ótil, 
impidela satisfacción de esta impor 
tante necesidad. 

Laofiliaci6n a los sindicatos respon 
de en parte a esta necesidad de los  
trabajadores. Por esta circunstancia 
se.puede suponer que mientras m6s 
pequeño sea el grado de cohesi6n 
del personal en torno a los objetivos 
de ¡a organizaci6n en que trabaja, 
tanto mayor ser6 la cohesión c o n 
que actGen dentro de los sindicatos:. 
Al igual que para el caso de la nc 
cesidad de mantenerse informado y 
para los demós necesidades que se 
onalizarón, las perspectivas de so 
tisfacer el anhelo de Pertenecer, ro 
dica en que los funcionarios que 
cumplan funciones de jefatura se 
mantengan constantemente atentos, 
preocupados de descubrir incentivos 
que logran tal propósito. 

Entre las muchas maneras de motivar 
a 1 personal accionando sobre e s ta 
necesidad, pueden mencionarse 1 as 
siguientes 

Dar oportunidades para que .el 
personal participe de manera 
activa en el proceso de planifi-
car, organizar y en.general me 
¡orar el servicio. 

Acudiendo a la Dirección C o n 
sultiva. 

Institucionalizar sistemas de su 
gerencias. 
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Brindar un trato igualitario, sin 

fovoriHsmo de ninguno dasL 

Escuchar con atenci6n y resol 

ver las quejas del personal. 

Preocuparse de la salud y b i e 

nestade los funcionarios y de 

su famiiia 

Eliminar el despido sin causa0 

Dar emp'eo estable6 

Promover actividades sociales. 

Dar d1fus16n abs aportes de.l 

personal para mejorar e 1 servi 

cio. 

Mejorar las condiciones amblen 

tales del trabajó 

Etc. 

Necesidad de Reconocimiento 

Podría definirse estanecesidód co 

mo e 1 anhelo que tienen las perso 

ri.as de que se premie en ellas las 

realizaciones, 

conociándole los aciertos, hacindo 
le cualquier distincián, 
- - 

Cuando 1 as necesidades no se satis 

facen,, la persona se frustro, 

Veamos: 

Si la conducta directiva no seajust 

ala naturaleza humana del personal, 

dando permanentemente oportunida= 

des para que allcance.a satisfacersus 

necesidades las organizaciones pier 

den oportunidades de contar con u n 

personal más satisfecho y más e fi 

ciénte, Osea, que ai no existir mo 

.tivaci6n, no se ponen las aptitudes 

y características personales al servi 

do de¡ trabajo0 

la conducta no siempre alcanza e 1 

incentivo que persigue ysto,, por 

que surgen interferencias que b 1 o 

quean. 4 accesó de la persona a 1 a 

sat1sfacc16n de.sus necesidades. 

Ante una situaci6ñ problemátia,el 

hombre puede asumir dos actitudes: 

Para poder satisfacer esta necesidad 

es suficiente hablar con la persona, 

dirigirle un memorando u oficio re  

a) Considerar que e 1 obstáculo es 

removibe a travs de conduc 

tas accesibles a él, o 
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b) Consderar que dados los m e 

dios y cualidades que posee, el 

obst6culo es para ¿1 irremovi 

ble, 

Bajo condiciones normales laconduc 

ta humana se caracteriza porque aj 

túa de manera esencialmente varía 

ble e ingeniosa ante las dificultades0 

Uno de los medios para superar las 

interferencias es acudir a los incenti 

y os substitutivos, que no satisfacen 

plenamente pero 1 o logran en algu 

no medida. 

Ahora bien, si: 

no se puede vender 1 a interfe= 

rencia, 

= no existe incentivo substitutivo, 

lo persona actóa. bajo el efecto 

de un alto nivel motivacional. 

se tiene urgencia en alcanzar 

el incentivo,, 

ha habido muchos intentos falli 

dos,, 

l a persona posee u n historial  

en fracasos anteriores ante si 

tuaciones similares, 

la tensi6n que do vida.a lciconduc 

ta se ocumula y bloquea la capad 

dad reflexiva, haciendo surgir en 

su lugar un estado esencialmente .e 

motivo, en el que el hombre consi.. 

dera que a través de recursos a su 

canee no puede remover e 1 obst&u 

1 o. Este estado mental es lo que se 

llama frustraci6n, 

E.s el caso de los empleados que de 

sacreditan a las organizaciones y a 

sus jefes, se.oponen.a los cambios 

que se promueven, se empeñan en 

destruir los elementos de trabao, se 

tornan aptieos, t r a t a n constante 

mente de evadirse de su trabajo,etc. 

Hay, pues, dos grandes formas de 

conducta. Una que persigue incenti 

vos que es el caso de las conductas 

motivadas y otra que pierde de y i s 

ta el incentivo y cuyo ónico inters 

es expresar la conducta, o sea., son 

las conductas instigadas por la fr us 

traci6n, 

Veamos ahora cuales son las diferen 

cias entre conducta motivada y frus 

trada: 



... ConductaMó.ti.v.ada.... . Conducta .Erustrada...... 

1, Oriehtadaa ún incentivo  No orientada a ún incentivo 

2. la tensi6n disminuye cuando  La tens16n disminuye cuando se 
se alcanza el incentivo, expresa:la conducta. 

El castigo disuade la acci6n 3. El castigo agravo el cuadro de 
frustraci6n, 

4, Demuestra gran variabilidad  Es esencialmente rrgida, 
e ingeniosidad ante uná si 
tudc16n problemática. 

Es constrúctiva, 5. Es destructivo.' 

» .Elaprendizae.avanza». 6, El aprendizale.se  bloqueo. 

De qué depende que una persona se b. De la urgencia conque.se  esta 

Jrustre .o no ante una situaci6n pro actuando. 
blerntica? 

c, De.laintensidad de la motiva 
c16n (si es rns apetecible, mas  

a. De .1.0 característica de la ..per fácil la frustraci6n), 
•sono,..es decir: 

d. Naturaleza de la causa de . 1 a 
• . - . • • frustración, 

De su estructura emocional. 
Rasgos de su personalidad 

• 

• De su inteligencia Cabe preguntarse ahora: se früstra= 
• = De sus aptitudes . • el hombre toda vez.que no puede 

De sus conocimientos • alcanzar álgo? 

De sus experiencias 



No, porque 

puede valerse de incentivo subs 
titutivo0 

= generalmente el hombrese pro 

pone metas que guardan r e 1 a 

ción con el nivel de sus propias 

capacidades y con las caracte 

rísticas y cuantías de los me 

dios que estón a.suakance,(.Es 

te es el nivel de aspiración 

q u e protege a 

frustración).  

Cuando una persona se frustru,odop 

t a comportamientos típicos que son 

bien característicos y  conocidosLos 

principales tipos d conducta quein 

dkan estados de frustración y qué 

nosotros vamos a analizar sOn: 

la agresión 

la reresi6n 

la fiaci6n anormal 

la resignación o apatía 

la evasión 

La Agresión: 

Se caracteriza por la intenciónda?li  

na contra alguien o algo0 No siem 

pre se concreta en ataques de hecho, 

sino que puede consistir simplemente 

en una intención de agredir. Porcir 

cunstancias de presión social opor = 
la existencia de otras necesidades 

que se requiere satisfacer necesaria 

mente, el hombre se inhibe muchas  

veces de demostrar comportamientos 

agresivos de hecho0 Por ejemplo, 

si un subordinado es afectado en su 

ámor propio al habrsele llamado= 

la atención en públko, a pesar de 

que siente el impulso de agredir a: 

su ¡efe por ello, r.efrena este inten 

to porque sabe que con una actitud 

de tal tipo pondría en grave riesgo 

su estabilidad como funcionario den 

tro de la organización, 

E 1 destino de la tensión de una per 

sona que se frustra con si'ntomasde 

agresión pueden ser los siguientes: 

= Asimilar la tensión 

2= Dirigir la tensión hacia otras= 

personas o hacia cosas0 Nosiem 

pre se dirige la tensión hacia 

la persona o cosa causante del 

estado de frustración. Se tras 

lada con frecuencia a otras per 

sonos que nada tienen que ver: 

con el problema. Problemas de 

la oficina se llevan a la casay 

a la inversa, 
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3 Dirigir la tens16n contra sí m 1$ 

mos, El hombre se considera la 

causa fundc4mental de la frustra 
ci6n y por ello dirige hacia sT 

mkmo el casHgc Se conoce 

con el nombre de agreslún auto 

fungida. N© es necesario qie 

hoya un daño efectivo. Es una 

tendencia a exponerse al peU 

gro que no es enteramente cons 

ciente 

la Resignaci6n o Apatía: 

Las personas que adoptan estos esta 

dos son los ap6t1eos, 1 o s que cr 

cen de todo interés por todo lo que 

se refiere al h'abajo y a la organiza 

ci6n Se considera que se lléga j 

stc estado después de haber intenta 

de en vano satisfacer necesidades 

importantes. Son muy difíciles de 

motivar, 

la Regresién: 

Se llama así porque las personas que 

demuestran este síntoma de frustra= 

ci6n adoptan comportamientos pr o 

pios de, la infancia. Es comúnentre 

estas personas la hi persnsibi 1 i 8  

la tendencia, al llanto, l.airreponsa 

bilidad, etc, 

La Fijaci6n Anormal: 

Es, te síntoma se caracteriza pq 

as personas que la sufren11  demuc 

tran empecinamiento en continuar 

adoptando 1 os mismos comportarnien 

tos aún cuando ¡es asiste la convl 

c16n de- que con eflo no obtendrañ  

provecho alguno. Son los tercos11  los 

que no aceptan otros puntos de vista0 

Ló Evasién: 

Tratan de alelarse de los objetos, de 

las personas, de los ambientes cau' 

santes de sus frustraciones0 Son a ve 

ces síntomas de evasién las ausencias 

de la oficina, la tendencia a aban 

donar el trabajo, la predisposicién= 

a conversar excesivamente con los 

compañeros de labor11  etc, 

Qué puede hacerse dentro de las or 

ganizaciones públicas para evitar el 

aparecimiento de la frustracién? 

E n términos generales, dar al perso 
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n a 1 oportunidades de satisfacer sus 

necesidades O sea, que con la mo 

tivaci6n, no solamente se aumenta 

la productividad sino que se evitad 

aparecimiento de las secuelas peru 

diciales que traen consigo los es 

dos de frustraci6n. El adiestramfen=' 

to de los niveles de jefatura, como 

se ha afirmado en repetidas oportu-

nidades, es el camino para alcanzar 

estos prop6sitos. 

C6mo se pueden corregir los estados 

de frustraci6n? 

1 o tanto, rns q u e sanci6n merece 

ayuda, la política de devolver 

golpe por golpe en estos c a sos 

suele traer como ónico resultado el 

agravamiento de la frustraci6n,, 

Promover el desahogo o catarsis 

Meforar las causas originarias 

de la frustraciún. 

Role.playing 

Entrevista no directiva. 

Una vez que aparecen, los estados 

de frustraci6n son difíciles de supe 

r a r. Por esto, la mayor parte de 

1 as preocupaciones directivas de 

ben dirigirse a prevenirla antes que 

a tratarla 

Ante u n cuadro de frusfraci6n, los 

directivos deben actuar consideran 

do q u e se trata d e un estado a 

normal en la persona. El frustradó= 

e s como u n hombre enfermo y por  

Como se ha visto, las personas 

cuando se frustran adoptan compor 

tamientos típicos. 1 as personas a-

pticas, agresivas, tercas, que fal 

tan con frecuencia a su trabajo, 

atraviesan casi siempre estados de 

frustraci6n en los que 1 e cabe 

algún grado de responsabilidad a 

la organizaci6n. E 1 personal d e - 

muestra estos  comportamientos tí 

picos s610 en el caso de no en - 

contrar forma para alcanzar los i n 

centivos que apetece. 
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OPTIMOS RESULTADOS EN LA CAMPAÑA 

"A1ENDAMOS BIEN AL PUBLICO" 

la eva1uac16n que en la primera d 
cada de este mes hizo el DoporÑ 
monto sobre.ios resultados de la 
Campaña "Atendamos Bien al PbU 
co"  ¡ndkaque en este prógrama se 
obtuvieron 6ptimos resultados, 

La Campaña que se inició, en Bogot6 
para extender en 1971 a 1 as duda 
des capitales de departamento, tie 
ne el prop6sito de meorcir el niveT. 
de eficiencia de los empleados pbli 
cas 0  tomando inicialmente a aque 
lbs que tienen çontaco dire-cto con 
el pCblico. 

E n esta primera fase. de¡ programa, 
que se denomin6 de adiestramiento 
acelerado, tomaron parte 26 en ti 
dadós de la Rama Ejecutiva de 1 Po 
der Pblicó, las cudes selecciono 
ron alas persohas que consideraban 

en el organismo por tenor con 
tacto contCnuo con la ciudadanra.  

Después de evaluar el desarrollo del 
curso de capacitaci6n que se dict6, 
los participantes, entrevistados a 1 
azar, conceptuaron que las confe 
renciasy las practicas les permitio 
ron aclarar muchos conceptos,tener 
nuevos criterios para subsanar p r o 
Memas que en campo de las rekcio 
nes ¡ nter porsond es pudieron presen 
tarse y conocer ms y meor 1 a e s 
tructuro de¡ organismo, los tramites 
administrativos y el papel que tiene 
1 a entidad en el conunto de servi 
dos que el Estado e presta.a la clu 
dadarnae 

E 1 Departamento espera cubrir e n 
197 toda. la  adm1n1strac16n pública 
y llegar a las entidades que a nivel 
departamental y municipal funcio 
non en las ciudades capitales de de 
partamento y que deseen participar 
de los beneficios de la Campaña. 
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4 ina BID-EI•AP/DASC-ESAP 

POLiTCAS Y PLAN 

En el mes de dkembre se conduye 
ron las dscusones rekconodas con 
1 a aprobad6n de los "Polflleas Ge 
neroles de Adiestramiento de] Go 
bierno Nacional' y del Tlan G e n 
rol de Adiestramiento en .Tcnicas' 
Adminstrativos", En el mes de en 
ro se presentarún dichos documentos  

al señor Presidente de la República. 

Los anteproyectos de ambos traba los 
fueron ekborados por la Misión BlD= 
EIAP ante el Goberno de Colombia, 
e 1 cuaL les ha impartido s u aproba 
ci6n. Espera el Programa que estos 



documentos y sus proyecciones, ba 
fante ambiciosas pero necesarias8  se 
puedan cumplir en toda la medida. 

"A Dl ESTRAMIENTO" 

contrato regresó al Brasil el doctor 
.RenatoCorreia Paes, quien en ccli 
dad de Asesor de la Misión BlDflAP 
colaboró en las labores del Programa0 
El doctor Paes estuvo en Colombia 
desde el,15 de enero de 1970 y  no 
escatimó esfuerzos para el ¿xito de 
las actividades del Programa. 

Llega a su cuarta entrega 1 a s e r  Íe 
"Adiestramiento" 8  iniciada en el 
mes de noviembre, "Adiestramiento" 
se publica quincenalmente y tiene 
por obletivo informar a las personas 
responsables de. la capacitación de 
los empleados públicos dónde p u e 
den adiestrados o perfeccionarlos, 
en.el pars o en el exterior; propiciar=' 
les información sobre eqüipos y e le 
mentes que puedan ser de, utilidad 
en sus labores; divulgar informado 
nes sobre técnicas de uso en 
actividades; d a r informaciones b i 
bliogróficas, etc. 

La receptiidod a esta nueva se 
nc ha id& muy grande y estmula el 
aumento del tirae en los pr6ximos' 
meses. 

VIAJA EXPERTO 

En consecuencia d e 1 término de su 

NUEVOS TECNICOS 

De conformidad con solicitud presen 
tada a la Escuela Interamericana de 
Administración Pública, porel De 
partamento Administrativo del Servl 
cio Civil y la Escuela Siperior d 
Administración Pública, deberón Ile 
gar al Pais, en enero8  cinco nuevos 
expertos para la Misión BIDEIAP on 
te el Gobierno de Colombia. 

Se convino la vinculación al progra 
ma del doctor Guillermo Molina, dó 
nacionalidad ecuatoriana, quien ha 
estado vinculado o la Administración 
Pública de su pars en posiciónes de 
gran importancia y se ha dedicado a 
la enseñanza, a nivel de postgrado, 
en los años mós reciéntes. El doctor 
Molina vendró especialmente para 
actuar en el órea de • Administración 
Presupuestaria y Financiera, 


