EduSol — _ _
Vol. 22. Nam. Esp. % Universidad de

ISSN: 1729-8091 e -
uantanamo
Publicada en linea: febrero de 2022 (http://edusol.cug.co.cu) =

Diagnaostico de la eficiencia de la gestion de recursos
administrativos en la oficina defensorial de Ucayali
Diagnosis of the efficiency of the management of
administrative resources in the Ombudsman Office of
Ucayali

Alberto Heli Vargas Montalvo?!

Maria Hortensia Viena Pezo?

tUniversidad Cesar Vallejo. Per(

2Universidad de Huanuco. Huanuco. Per(

ORCID: https://orcid.org/0000-0003-0253-2978
https://orcid.org/0000-0002-5368-0439

Correo(s) electronico(s):
montalvo 189@hotmail.com
maria.viena@udh.edu.pe

Recibido: 28/08/2021
Aceptado: 15/12/2021

Resumen: La eficiencia en los recursos es importante para poder satisfacer las necesidades de los usuarios. El
objetivo de la investigacion fue determinar el grado de la eficiencia de la gestidn de recursos administrativos en la
Oficina de la Defensoria de Ucayali. La poblacién fueron los usuarios que asisten a la Defensoria se escogi6 una
muestra de 83 usuarios. Se utilizd un cuestionario a traves de la encuesta. Los resultados indican que hay
insatisfaccion por parte de los prestadores del servicio debiendo de tomar politicas para revertir dicha actitud en el
personal a cargo de la atencion a los usuarios.
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Abstract: Resource efficiency is important in order to meet user needs. The objective of the research was to
determine the degree of efficiency of the management of administrative resources in the Office of the Ombudsman
of Ucayali. The population was the users who attend the Ombudsman, a sample of 83 users was chosen. A
questionnaire was used through the survey. The results indicate that there is dissatisfaction on the part of the service
providers, who must take policies to reverse said attitude in the personnel in charge of the attention to the users.

Keywords: Efficiency; Human Resources; Administrative; Organizational climate.

Introduccion

La deficiencia de la gestion de recursos administrativos; estd afecta los aspectos
econémicos (celeridad de los procesos), politicos (normativa de herramienta de trabajo)
y sociales (realidad social y su impacto), teniendo como objetivo determinar el grado de
la eficiencia de la gestion de recursos administrativos, siendo determinantes la estructura

organizacional (Vasquez, 2019), infraestructura y personal adecuados (Oyarse, 2019).

47

EduSol Vol.22 Num.Esp.


https://orcid.org/0000-0003-0253-2978
mailto:montalvo_189@hotmail.com

Alberto Heli Vargas Montalvo; Maria Hortensia Viena Pezo: Diagndstico de la eficiencia de la gestion...

En consecuencia, la estrategia para poder alcanzar la eficiencia es plan de acciones de
promocion y difusion, con el objetivo de determinar la deficiencia de la gestion de
recursos administrativos con que trabaja la Oficina Defensorial de Ucayali. Puesto que
la intencion es hacer reflexion de la forma de trabajo y de como se estd usando las
herramientas administrativas, puesto que la poblacion racionara de forma positiva o
negativa de acuerdo con la eficiencia que denota la Oficina. Teniendo en cuenta que la
eficiencia proporcionara fortalecimiento al sistema de gestion de recursos
administrativos.

La eficiencia busca el cumplimiento de los objetivos, pero con remuneracion mas
productiva, lo cual conlleva a aun analisis de la gestion y eficiencia Andaluz (2020), y
la mayoria de los trabajos que mencionan a la eficiencia lo relacionan con la gestion,
que quiere decir que la eficiencia esta relacionado a la forma de produccion y calidad
con el minimo esfuerzo de produccion, lo cual no es otra que el analisis de la eficiencia

técnica y econdmica de los sistemas.
Desarrollo

La eficiencia se basa en cuatro pilares: actitud (lo cual busca que el personal transmita
su estado de animo al usuario); informacion (es la estrategia en donde se busca una
interaccién entre producto, usuario y el entorno); conocimiento (el cual se basa en la
constante accion de capacitacion al personal); accion (buscar que el personal sea
proactivo y busque soluciones a los problemas que surjan en la administracién) lo cual
concuerda con la idea de disefio organizacional y la productividad. Asimismo, la
eficiencia no se debe confundir con mayor exigencia al personal, sino con otra linea de
estrategia como incentivos al personal, lo cual comparte la idea de estilos de liderazgo

influido por la gestion del liderazgo.

Segun Teba (2019); Guillard (2020); Haro (2019); Huarza (2018); Lorenzo De la Cruz
(2018); Velazquez (2020); Vasquea (2019);Macias (2019), entre otros, sus argumentos
se pueden inferir que la eficiencia se relaciona con la sostenibilidad, puesto que lo
flexible y dinamico son valores que ayuda a una entidad a ser eficiente a fin de lograr
sus metas, y lo cual conllevara a una sostenibilidad de la entidad ante la sociedad:;

permitiendo a los ciudadanos confianza en ella.
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La poblacion esta compuesta por los usuarios de la Oficina de la Defensoria del Pueblo-
Ucayali y la muestra a criterio de los investigadores fue de 72 usuarios. Se utiliza un
cuestionario en linea a través de la encuesta virtual a usuarios gque se habian atendido en

la Defensoria del Pueblo segun las facilidades de la Oficina de Ucayali.
La investigacion es de tipo aplicada de nivel descriptivo-correlacional - Explicativo.
El disefio del esquema es el siguiente:

Esquema 1: Investigacion aplicada de nivel descriptivo-correlacional

'Ox
M r

Oy

Fuente: Elaboracion propia

Leyenda:

M= Comisionados de la Defensoria del Pueblo - Ucayali
Ox = Sistema de gestion
Oy= Satisfaccién de los recurrentes
r = Relacion entre variables
Se realiz6 una encuesta cuyos resultados se exponen en la tabla 1.

Tabla 1. Percepcion en cuanto a eficiencia de la normatividad juridica del actual

modelo de la Gestion de recursos Administrativos -Defensoria del Pueblo. Ucayali

2020
Numeraciin Fespuestas Nimeroe de Personas E;fcﬂit:al
1 Muy en dezscuando E 420
2 En dezsruardo 0 17.8%
3 Indiferents 4 33304
4 D2 zcuerdo 4 33.30%
Muy de acuerdo 1 1.4%
Tortal 72 LR O 2

Fuente: Elaboracion propia
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Estos resultados evidencian que para un alto punto de personas el modelo de gestién
de recursos administrativos de la Oficina Defensoria de Ucayali, existe deficiencia
(en desacuerdo y muy en desacuerdo) y otra parte (indiferente) no siente ninguna
clase de accion de eficiencia por parte de la Oficina Defensoria de Ucayali, por lo
cual la mayoria de los encuestados con respecto al modelo de gestion de recursos
administrativos opina que dicho modelo no ayuda a cumplir la eficiencia con que

debe trabajar la Oficina Defensorial de Ucayali.

Tabla 2. Percepcion de la estructura organizacional del actual modelo de la Gestion de

Recursos Administrativos -Defensoria del Pueblo. Ucayali 2020

Numeracion Fespuestas i:m d¢ ¢ antidad Porcentual
1 Muy en desscuerdo 1 1.4%4
2 En dezzcpardo 2 217.8%
3 Indifer=ntz n 0604
4 D= acuardo 7 37.504
5 Muy de acuerdo 2 1.8
Totl T2 10W0. (Y

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados expuestos en la tabla 2 reflejan las limitaciones en el item en
desacuerdo y muy en desacuerdo y en otro orden, indiferente. Los encuestados
opinan que la estructura no contribuye a cumplir con la eficiencia con que debe
trabajar la Oficina Defensorial de Ucayali.

Tabla 3. Percepcion de la infraestructura actual se gestiona adecuadamente los

recursos administrativos eficientemente -Defensoria del Pueblo. Ucayali 2020

Kumeracion Respuestas RLEE:J 8 | cantidad Porcentual
1 Muy en dezscuerdo 4 5 6%
2 En dezscuardo 21 29,104
3 Indiferents 23 31.9%
4 D= acuerdo 4 3330
Muy de acued o 1] 0.0
Total T2 LMD (e 4

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 3 muestra que aun se mantienen los problemas abordados.
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Tabla 4. Percepcion de equipamiento logistico se gestiona adecuadamente los recursos

administrativos eficientemente -Defensoria del Pueblo. Ucayali 2020

Numero de | Cantidad

Numeracion Fespuestas Persomas Por centual
1 Muy en desmouando L] 8.304
1 En dazscuerdo 11 10204
i Indifarenta 0 17.8%
4 D2 zcusrdo 4 33.304%
5 Muy da acuerdo 1 1.4%%
Total T2 104 (R %

Fuente: Elaboracion propia

Es importante resaltar que la Percepcion de equipamiento logistico no gestiona
adecuadamente los recursos administrativos eficientemente -Defensoria del Pueblo,
como lo refleja la tabla 4.

Tabla 5. Percepcion de los recursos humanos se gestiona adecuadamente los recursos

administrativos eficientemente -Defensoria del Pueblo. Ucayali 2020

Numeracién Respuestas Numer o de | Cantidad
Fersonas Porcentual

1 Nuy en desscuendo 2 1.8%

P En dazacuendo 0 27.80%

3 Indifarents bl 27 80

4 D2 acuerdo 18 35904
Wy d= scuerdo 2 180
Total 72 100 0024

Fuente: Elaboracion propia

En relacion a la Percepcion de los recursos humanos se gestiona adecuadamente los
recursos administrativos eficientemente -Defensoria del Pueblo, Ucayali 2020, se
puede inferir a partir de los resultados expuestos en la Tabla 5 que no contribuye al
cumplimiento de la eficiencia con que debe trabajar la Oficina Defensorial de
Ucayali.

Tabla 6. Percepcion de la distribucion de la carga procedimental de quejas para

celeridad -Defensoria del Pueblo. Ucayali 2020
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Numero de Cantidad

Kumerarcion Respuestas Personas  Porcentual

1 Mazlo 12 26.4%

2 Fegular 47 65.3%

R Mu bomo § 8.3%
Total T2 1060 00%

Fuente: Elaboracion propia

Estos resultados evidencian que la mayoria de los encuestados consideran como

mala la distribucion de carga procedimental de quejas para la celeridad de la

actuacion Defensorial.

Tabla 7. Percepcion de criterios utilizados en la distribucién de carga procedimental

segun competencia profesional de los abogados para asumir los casos -Defensoria del
Pueblo. Ucayali 2020

Numero de Cantidad

Numeracion Respuestas Personas  Porcentual
1 Mak 13 18.1%

2 Regular 48 66. %

3 Muy bueno 11 15.3%
Total TOTAL T2 100.00%%

Fuente: Elaboracion propia

Con relacién al indicador de Percepcion de criterios utilizados en la distribucién de

carga procedimental segin competencia profesional de los abogados para asumir

los casos -Defensoria del Pueblo, Ucayali 2020, se aprecia que el mayor por ciento de

las personas encuestadas no estdn de acuerdo con los criterios utilizados en la

distribucion de la carga procedimental de quejas segun competencia profesional de los

Defensores al asumir los casos.

A partir de lo anterior se puede plantear que la Oficina Defensorial de Ucayali existe

deficiencia e indiferencia de su funcion en cuanto a lo siguiente:

1. Al modelo de gestion de recursos administrativos,

2 A la estructura organizacional,

3 A la infraestructura;

4. Al equipamiento de logistica;

5 Al recurso humano, por lo que se evidencio que no se esta realizando una
adecuada gestion de recursos administrativos a fin de cumplir con eficiencia
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el trabajar la Oficina Defensorial de Ucayali, dando como resultado que la
poblacion de malo la distribucion de carga procedimental de quejas para la
celeridad de la actuacion Defensorial y los criterios utilizados en la
distribucion de la carga procedimental de quejas segun competencia
profesional de los Defensores al asumir los casos.
La eficiencia de la gestion de recursos administrativos en tiempos de COVID 19, donde
se hace énfasis al trabajo remoto y al teletrabajo, son nuevas formas de trabajo, sin
embargo, esta forma de trabajo hace que el usuario se relacione méas con la entidad lo

cual encaja a la forma de nuestro tiempo en que vivimos.
Conclusiones

Teniendo en cuenta los elementos referidos se concluye que la Oficina Defensorial de
Ucayali — Defensoria del Pueblo, se encuentra trabajando con insuficiencias, como se
encuentra reflejado en los resultados cuantitativos derivados de los métodos de
investigacion cientifica aplicados, por lo que se precisa adoptar nuevas estrategias para
la gestion de recursos administrativos, a fin de mejorar el nivel de eficiencia, que como
se ha mencionado la eficiencia se puede medir, por lo que este articulo lo ha medido
basado en encuestas. Por lo tanto, dicha Oficina tiene un trabajo largo para mejorar su

imagen ante la sociedad.
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