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Presentacion
Sefior Presidente;
Sefiores miembros del Jurado;

Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de elaboracion y sustentacion de
Tesis de la Escuela de Postgrado de la Universidad Cesar Vallejo, para elaborar la tesis de
Maestria en Gestion Publica, presento el trabajo de investigacion titulado “Valor pablico
del servicio de las oficinas de atencion al asegurado de EsSalud en Lima y Callao afio
20157,

La investigacion esta dividida en ocho capitulos, en el capitulo | se presenta el
planteamiento del problema donde se plantea la justificacion y el planteamiento del
problema, formulandose los problemas general y especificos, ademéas formulan el objetivo
general y especifico; en el capitulo 11 se expresa el marco referencial, donde se describen
los antecedentes nacionales e internacionales asi como también el marco tedrico; en el
capitulo 111, hipétesis y variables se definen las variables y su operacionalizacién, , se
identifican las variables de estudio con su respectivo cuadro de operacionalizacion; en el
capitulo IV marco metodoldgico, se plantea el tipo, disefio de investigacion, métodos, se
identifica la poblacion y muestra de estudio, se detallan las técnicas y los instrumentos y
ademas las fuentes de recoleccion de datos asi como los métodos de analisis de datos y
finalmente los aspectos tedricos utilizados; en el capitulo V se hace una descripcion de los
resultados y comprobacion de la hipdtesis; luego en los Capitulos VI, VII y VIII, se
presentan la discusion con estudios, se formulan las conclusiones y las recomendaciones,
finalmente se presentan las referencias bibliograficas consultadas en el proceso de
investigacion y los anexos, nuestro objetivo es determinar el nivel de valor publico que
genera el servicio de las Oficinas de Atencion al Asegurado de EsSalud de Lima y Callao,

2015.
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Resumen
Para el desarrollo de la presente investigacion, ha sido necesario plantearse un objetivo
general, determinar el nivel de valor pablico que genera el servicio de las Oficinas de
Atencion al Asegurado de EsSalud de Lima y Callao, 2015.Asi mismo se plantearon tres
objetivos especificos que contribuyeron a alcanzar el objetivo general. Ademas se han

analizado de acuerdo a cada variable sus diferentes dimensiones e indicadores.

La metodologia utilizada para llevar a cabo esta investigacion ha sido de un
enfoque cuantitativo y de nivel descriptivo. La poblacion de estudio de la presente
investigacion estuvo conformada por todos los usuarios que acuden a las Oficinas de
atencion al asegurado de los Hospitales Nacionales de las Redes Asistenciales de Lima y
Callao siendo un total de 1350 usuarios y a través de la ecuacion muestral se obtuvo una

muestra de 299 usuarios.

A través del uso del instrumento validado por expertos, se midi6 la confiabilidad
del mismo, aplicando dicho instrumento a un piloto de 100 usuarios y se tuvo como
resultado una confiabilidad aceptable del 0.810 de la variable valor publico. Se describid
los resultados a través de tablas de frecuencias y graficas en barras obteniéndose en la tabla
4 vy figura 1 que el 63.55% de los usuarios califica con un nivel alto el valor pablico del
servicio de las Oficinas de Atencion al Asegurado, un 33.11% con un nivel medio y con un

3.34% un nivel bajo.

Palabras Claves: Valor publico, satisfaccion, eficiencia, eficacia, confianza
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Abstract
For the development of this investigation, it has been necessary to consider an overall
objective, determine the level of public value generated by the service of the Office of
Attention to Insured of EsSalud in Lima and Callao, 2015. Likewise three specific
objectives were raised that they contributed to the overall objective. In addition we have

analyzed each variable according to its different dimensions and indicators.

The methodology used to conduct this study was a quantitative approach and
descriptive level. The study population of this research he was comprised of all users who
come to the offices of attention to the insured at the National Hospital of Assistance
Networks of Lima and Callao for a total of 1350 users and through the sampling equation

is obtained a sample of 299 users.

Through the use of the instrument validated by experts, the reliability thereof was
measured by applying the instrument to a driver 100 users and resulted in an acceptable
reliability of 0.810 public value of the variable. results by frequency tables and charts in
bars obtained in Table 4 and Figure 1 described that 63.55% of users with a high level
qualifies the public service value of the Service Offices Insured a 33.11% with an average

level and a low 3.34%.

Key Words: Public value, satisfaction, efficiency, effectiveness, trust





