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l. OBJETIVO 

El objetivo del presente manual es documenta r los procesos de la Gerencia de Oferta 

Flexible - GOF para establecer lineam ientos que orienten y proporcionen cri terios t écnicos 

uniformes que faciliten la implementación de la gestión por procesos, permitiendo 

optimizar el aprovechamiento de los recursos y agilizar los flujos de trabajo, orientados a 

las prestaciones de salud pre y pos hospitalarias. 

2. FINALIDAD 

Lograr que a través de una gestión por procesos se proporcionen servicios de calidad, que 

satisfagan las necesidades y expectativas de los asegurados, sus derechoha bientes y demás 

clientes (usuarios) de ESSALUD, propiciando la eficiencia en la gestión instit ucional. 

3. ALCANCE 

Los procesos y procedimientos del presente manual están dirigido a todo el personal de la 

Gerencia de Oferta Flexible - GOF; as í como a las Gerencias y Direcciones de todos los 

órganos. 

4. BASE LEGAL 

~~ i .............. ¡ 
O!. RAJ. s e' 

/ 

_ .. _. "v. 
rente.¡' 

_'19. ', 

4.1. Ley N°27056, Ley de la Creación del Seguro Social de Salud ESSALUD, y su Reglamento 

aprobado por Decreto Supremo Nº002-99-TR, y sus modificatorias. 

4.2. Ley Nº26790, Ley de la Modern ización de la Seguridad Social, y su Reglamento 

aprobado por Decreto Supremo Nº009-97-SA. 

4.3. Ley Nº27658, Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado, y su Reglamento 

aprobado por Decreto Supremo Nº030-2002-PCM . 

4.4. Ley Nº27806, Ley de Transparencia y Acceso a la información Pública. Establece 

4.5. 

4.6. 

4.7. 

4.8. 

4.9. 

4.10. 

4.11 . 

4.12. 

lineamientos para la clasificación y desclasificación de la información que se 

considere confidencial, secreta o reservada y su reglamento, del 02 de agosto del 

2002, aprobado por decreto supremo Nº043-2003-PCM y sus nomas modificatorias 

conforme a su Texto Único Ordenado, del 22 de abril del 2003 

Ley Nº27815, Ley del Código de Ética de la Función Pública . 

Ley Nº28716, Ley de Control Interno de las Entidades del Estado. 

Ley N°26842, Ley General de Salud y sus Modificatorias. 

Ley Nº29459, Ley de los Productos Farmacéuticos, Dispositivo Médicos y Productos 

Sanitarios y modificatorias. 

Acuerdo del Consejo Directivo Nº04-03-ESSALUD-2019-Código de Ética del Seguro 

Social de Salud-EsSalud . 

Directiva de Gerencia General Nº 002-OFIN-ESSALUD-2018, Disposiciones sobre 

neutralidad y transparencia de los trabajadores del Seguro Social de Salud - EsSalud 

durante los procesos electorales. 

Decreto Supremo NQ 021-2019-JUS que aprueba el Texto Ún ico Orde nado de la Ley 

NQ 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Información Pública . 

Resolución de Gerencia General N° 227-GG-ESSALUD-2019, que aprueba la Direct iva 

Nº 4 - GCPP- ESSALUD-2019 V.01 "Directiva para la implementación de la Gestión 

por Procesos del Seguro Social de Salud" 
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4.13. Resolución de Gerencia General Nº 1111-GG-ESSALUD-2016 que modifica la Directiva 

Nº 09-GG -ESSALUD-2015 "Procedimiento pa ra la publ icación y actualización de 

información en el Portal Institucional, Intranet y Portal de Transparencia del Seguro 

Social de Salud (ESSALUD)" 

5. VIGENCIA 

El presente Manual tiene vigencia hasta la modificación del marco normativo que regula 

gestión de la ofe rta flexible, la estructura organizacional y/o funciones de las unidades de 

organización involucradas en la materia, según corresponda . 

6. ABREVIATURAS Y DEFINICIONES 

Abreviaturas 

• CEPRIT: Centro de Prevención de Riesgo del Trabajo 

• CRUEN: Centro Regulador de Urgencias y Emergencias Nacional de EsSal ud 

• ESSI: Sistemas de Gestión de Servicios de Salud denominado Se rvicio de Salud 

Inteligente 

• GCOP: Gerencia Central de Operaciones 

• GOF: Gerencia de Oferta Flexible 

• IPRESS: Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud . 

• IAFAS: Instituciones Administradoras de Fondos de Aseguramiento en Salud 

• MINSA: Ministerio de Salud 

• PCM: Presidencia del Consejo de Min istros 

• SCTR: Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo 

• STAE: Sistema de Transporte As ist ido de Emergencia 

• SUSALUD: Superintendencia Nacional de Salud 

Definiciones 

• ACTIVIDAD: Tarea o conjunto de tareas necesarias para realizar un proceso. 

• ALINEAMIENTO: Consistencia de planes, procesos, información, decisiones, acciones, 

resultados, análisis y aprendizaje; para apoyar las metas clave a nivel de toda la entidad . 

El alineamiento efectivo requiere entendimiento común de propósitos y metas, 

utilización de medidas e información complementaria que permita la planificación, la 

puesta en marcha, el análisis y la mejora . 

• BIEN O SERVICIO: Es el resultado de un proceso 

• CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS: Se conoce como caracterización de un proceso a la 

descripción de las características que tiene el mismo, la cual se grafica en una ficha 

técn ica de proceso o una ficha de proceso o una ficha de proced imiento. La ficha del 

proceso es un documento que presenta los elementos que lo conforman, con el objeto 

de facilitar su comprensión y mostra rlo con claridad 

• CENTRO REGULADOR Y COORDINADOR NACIONAL DE EMERGENCIA Y URGENCIAS 

(CRUEN): Es el responsable de la regulación médica y coordinación de los flujos de 

atención pre hospitalaria en los Servicios de Emergencia, en situaciones de emergencia 
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individual, masiva y/o desastres en el ámbito nacional con la final idad de brindar 

atención médica oportuna las 24 horas del día, todos los días del año. 

• CLIENTE EXTERNO: Es el destinatario de los bienes y servicios, que puede ser un 

ciudadano, persona, grupo, entidad, empresa, entre otros externos al proceso, que 

recibe un bien y servicio o ambos. 

• CLIENTE INTERNO: Es el destinatario de los bienes y servicios, que puede ser una 

persona, grupo, entidad, empresa, entre otros al interior del proceso que recibe un bien 

y servicio. 

• CONTRA-REFERENCIA: Es un procedimiento administrativo-asistencial, mediante el cual 

el establecimiento de salud de destino de la referencia devuelve o envía la 

responsabilidad del cuidado de la salud de un usuario, al establecimiento de salud de 

origen de la referencia o del ámbito de donde procede el paciente . 

• DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO (DIAGRAMA DE ESPINA DE PESCADO O DE ISHIKAWA): 

Herramienta que se utiliza para reflexionar sobre las relaciones que existen entre un 

efecto dado y sus causas potenciales, en una representación gráfica. 

• DIAGRAMA DE FLUJO: Es una representación con imágenes de las etapas de un proceso, 

útil para investigar las oportunidades de mejora, al obtener un conoci miento detallado 

del modo real de funcionamiento del proceso en ese momento . 

• DUEÑO DE PROCESO: Persona que ocupa el cargo y tiene la responsab ilidad del manejo 

del órgano, unidad orgánica o área, quién realiza la ejecución o desarro llo de un proceso 

y garantiza que el bien y servicio sea ofrecido en las mejores condiciones al ciudadano 

o destinatario de este. También se le conoce como dueño o propietario del proceso . 

• PRESTACION: Es aquel servicio que el Estado, las instituciones públicas o las empresas 

privadas están obligadas a ofrecerle a sus empleados y que les garantizara algunas 

cuestiones de primera necesidad y mejoras en la calidad de vida. 

• REFERENCIAS: Proceso administrativo-asistencial, med iante el cual, el personal de un 

establecimiento de salud transfiere la responsabilidad de la atención de las necesidades 

de salud de un usuario a otro establecimiento de salud de mayor capacida d. 

CONSIDERACIONES 

7.1. El presente Manual de Procesos y Procedimientos de la Gerencia de Oferta Flexible -

GOF está sujeto a modificaciones y/o actual izaciones, debido a que constantemente 

se realizan mejoras en los procesos para la satisfacción del usuario. 

7.2. El presente Manual de Procesos y Procedimientos se basa en la Metodología de la 

Secretaría de Gestión Pública de la Presidencia de Consejo de Ministros. 
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8. ASPECTOS GENERALES 

8.1. ALINEAMIENTO DE LOS PROCESOS CON EL MAPA DE PROCESOS NIVEL O Y OBJETIVOS ESTRATÉGICOS Y OPERATIVOS 

OBJETIVOS ESTRATEGICOS VS MACROPROCESOS 

-, 
[I ;u,rn•t .. 111 -

rn ■ •1lh' 1...-::io..,1~1>1~;.c,1•1 .. 1wL, ■■ • ■ 1•1lh1r1111, 1 ,,,r,r ■ • IP'I~~ l'•;;i.. 1 ■ 1 .11,•t•IJr~O 11 lh'lt:1•, 111:tl :a•nwl~11 , •,11:J. 1 ■ 1tJ 

•!.i~•.lt'IW1t~Jt1l•li 

EOl Gestión de Planificación Estratégica 
Ratio de deuda respecto al Presupuesto 

W!Ol Gestión de Aseguramiento en Salud 
Índice de siniestralidad por tipo de Seguro 

Gestión oportuna y eficiente de los recursos para financiar los 

servicios institucionales 502 Gestión Financiera 
AEI. 1.1 

Variación de la tasa de retorno de inversiones financieras respecto al 

E03 Gestión de Riesgos 
periodo anter ior 

Protege r Financieramente las 

Prestaciones que se brindan a los 501 Gestión Logística Porcentaje de dispensación de medicamentos respecto al total prescrito 
OEI. 01 

Asegurados garantizando una M02 Prestaciones de Salud 
gestión eficiente de los recursos 

E04 Gestión de Calidad 
Variación del gasto asistencial de las personas atendidas en situación de 

E02 Modernización afiliación indebida o por fuera de su cobertu ra de salud 
Manejo eficiente de los gastos institucionales 

AEl.1.2 M03 Prestaciones Sociales 

M04 Prestaciones Económicas 
Porcentaje de Gasto administrativo respecto al Presupuesto total 

E06 Control Interno 

Elaborado: Subgerencia de Procesos - GOP 
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS VS MACROPROCESOS 

•• : 1;;a•1••lll..i • •11 l~! ■ IJ IT 

1,, •• ,. •',I :in1•• 11a,11,1r, ~, .•,r,c•• 1111• • f1•i"'f•r11,'1•• 11~11 IJ 11.•n:1••, 11:11 =-· • •.ti:::i.•• 1 11 
!l:fl'.ih~.Jl,.,:11!:I 

Mejorar el modelo de atención integral diferenciado por ciclo M02 Prestaciones de Salud Satisfacción del usuario 

AEI. 2.1 de vida, con asegurados empoderados en sus derechos y 
Porcentaje de cumpl imiento de la cartera de servicios preventivos segú n 

deberes 
M03 Prestaciones Soci ales 

norma técnica o protocolo nacional establecido 

M04 Prestaciones Económicas Porcentaje de cumpl imiento de adherencia alta a las recomendaciones de 

las Guías de Práctica Clínica (GPC) o protocolo establecido 

Estándares de calidad ali neados a las expectativas y 
M0l Gestión de Asegu ramiento en Sa lud 

AEI. 2.2 
necesi dades de los asegura dos 504 Gestión Jurídica Diferimiento en Consulta Externa en centros asistenciales del primer nivel 

E04Gestión de Calidad 
Adherencia al registro de eventos relacionados a la segu ridad del paciente 

E02 Modernizaci ón 

Articulación efectiva de la red inter e intrainstituci on al al Porcentaje de atenciones de emergencia de prioridad IV y V 
Brindar a los asegurados acceso AEI. 2.3 

se rvi cio del asegurado E03 Gestión de Riesgos Porcentaje de referencia no pertinentes 

OEl.02 
oportuno a prestaciones Porcentaje de Contrarreferencias 

integra les y de calidad acorde a 502 Gestión Financiera 
sus necesidades Diferimiento de citas en procedimientos de apoyo al diagnóstico en 

501 Gestión Logística Radiología y Ecografía 

AEI. 2.4 
Servicios disponibles para brindar atenciones con oportunidad 

y calidad a los asegurados 508 Gestión de Proyectos de Inversión 
Porcentaje de equipamiento operativo de Resonador, Torrógrafo, Equipo de 

Rayos X, Ecógrafo, Endoscopio 

507 Gestión de Tecnologías de Información y comunicación 

Porcentaje de personal evaluado 

503 Gestión de Capital Humano 

AEI. 2.5 
Recurso humano disponible, competente y eficientemente Ratio médico x!0000 asegurados 
distribuido EOl Gestión de Planificación Estratégica 

Porcentajedeausentismo laboral (en horas) 

506 Gestión de Seguridad Integral, Emergencias y desastres 

AEI. 2.6 Prevención de la vulnerabilidad y gestión de desastres Porcentaje de riesgos en IPRESS de mayor vulnerabilidad 
E06 Control Interno 

Elaborado: Subgerencia de Procesos - GOP 
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS VS MACROPROCESOS 

; 

UJ;u3rn 1 ., IJ -
f',1a•1f1t•1:1,.-, :i,1•fr•~ ;¡(ll••\.,.h•1..,11111 .,,1.1r, 112i.., 1;,,r,Tt11• tJII• • t1• 1 """'"""' 11) 11mH••1111,rn::r,,,,.,,,.,,,,,,,,,,r,1 

1!.!::1•10l'.it~lt~.l:ti .• 

EOl Gestión de Planificación Estratégica Porcentaje de procesos implementados en el marco de la sepa ración de 

Implementación de procesos para la separación de funciones 
funciones 

AEI. 3.1 
según la Ley AUS E02 Modernización 

Porcentaje de sistemas clave interoperables 

Porcentaje de procesos que son soportados por sistemas clave 

Implementación de Sistemas lnteroperables, que brinden S07 Gestión de Tecnologías de Información y comunicación interoperables 

Impulsar la transformación digital 
AEI 3.2 información confiable y oportuna para tomar decisiones en la 

institución S08 Gestión de Proyectos de Inversión Porcentaje de aplicativos implementados en nube 
y la gestión para resultados 

OEL03 centrada en los asegurados SOS Gestión Documental 
logrando modernizar la 

Ratio de indicadores clave de gestión obtenidos por algoritmos 
institución Gestión institucional articulada con enfoque de resultados y MOl Gestión de Aseguramiento en Salud 

AEI 3.3 automati zados, en los Procesos misionales 
centrada en el asegurado 

EOS Gestión de Imagen Institucional 

E06 Control Interno Índice de percepción de buen trato en los servici os 

E04 Gestión de Calidad 

AEI 3.4 
Desempeño ético y empático de los colaboradores en la 

503 Gestión de Capital Humano 
institución Índ ice de clima laboral 

E03 Gestión de Riesgos 

Elaborado : Subgere ncia de Procesos - GOP 
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8.2. MATRIZ CLIENTE PRODUCTO 

Subgerencia de Atención Domiciliaria 

PRODUCTO Diagnóstico, 

Afiliación de 
Resolución Resolución 

Valoración de Diagnóstico y tratamiento, Tratamiento por 
de de Cita programada 

' usuarios 
consultas reclamos 

pacientes receta seguimiento y oxigenoterapia 
CLIENTE receta 

Atención Presencial Atención Presencial 
Atención 

Atención no presencial Atención no 
Presencial Atención Atención 

CLIENTE INTERNO PADOMI PADOMI PADOMI 
Atención no presencial presencial 

Atención al usuario presencial 
presencial 

Población 
Población Población 

Población beneficiaria 
Población Población Población Población 

CLIENTE EXTERNO 
beneficiaria beneficiaria beneficiaria beneficiaria beneficiaria beneficiaria 
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Subgerencia de Servicio de Transporte Asistido de Emergencia - STAE 

1~ 
Llamada 

Llamada 
Atención en 

pertinente 
tipificada para Unidad asignada 

foco 
Traslado 

atención E 

CLIENTE INTERNO Médico de triaje 
Personal de Equ ipo de 

- -
despacho transporte asistido 

Población Población Población Población Población 
CLIENTE EXTERNO 

beneficiaria beneficiaria beneficiaria beneficiaria beneficia ria 

Subgerencia de Proyectos Especiales 

~ Paciente con detección Pacientes con 
Pacientes atendidos 

oportuna seguimiento 
E 

CLIENTE INTERNO 
Redes prestacionales y Redes prestacionales Redes prestacionales y 

asistenciales y asistenciales asistenciales 

CLIENTE EXTERNO Población beneficiaria 
Población 

Población beneficiaria 
beneficiaria 
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Centro de prevención de riesgo de trabajo - CEPRIT 

Cliente/ Proyecto 
Empresa o IPRESS Evaluación Médica 

Empresa inmunizada 
Evaluación de Agentes 

capacitada en SST Ocupacional Ambientales Laborales 

CLIENTE INTERNO - - - -

Empresas a portantes al Empresas aportantes al Empresas aportantes al Empresas aportantes al 

CLIENTE EXTERNO SCTR y SRS, IPRESS de SCTR y SRS, IPRESS de SCTR y SRS, IPRESS de SCTR y SRS, IPRESS de 

EsSalud EsSalud EsSalud EsSalud 

ESCUELA DE EMERGENCIA 

~ Módulo educativo 
Participante 

Capacitación Personal evaluado 
inscrito en 

elaborado 
capacitación 

dictada y certificado 
E 

Personal responsable 
Personal 

Personal inscrito en Personal inscrito 
CLIENTE INTERNO 

de la capacitación 
responsable de 

la capacitación en la capacitación 
la capacitación 

-

CLIENTE EXTERNO - - - -
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8.3. MATRIZ DE RESPONSABILIDAD 

PROCESOS PRINCIPALES 

Procesos 

M02.01.02 
M02.01.04 

M02.01.01 
Atención Pre 

M02.01.03 Capacitación del 
Atención 

hospitalaria / 
Atención personal en 

Gerencias y/o direcciones Domicil iaria 
Urgencias 

Itinerante emergencias y 
desastres 

Gerencia de Oferta Flexible A A A A 

Oficina de Administración CI CI CI CI 

Centro de Prevención de Riesgo de Trabajo - CEPRIT - - - -

Sub Gerencia de Atención Domiciliaria R - - -

Dirección de Atención domiciliaria programada R - - -
Dirección de Atención domiciliaria no programada R - - -

Sub Gerencia Escuela de Emergencia - - - R 

Sub Gerencia de Proyectos Especiales - - R -

Dirección Hospital Perú - - R -

Dirección de Programas Especiales - - R -

Sub Gerencia de Sistema de Transporte Asistido de 
R - - -

Emergencia - ST AE 
R: Responsable/ Responsable. Es el que se encarga de hace r la ta rea o actividad. 

A: Accountab/e / Persona a cargo. Es la persona que es responsable de que la tarea esté hecha. No es lo mismo que la R, ya que no tiene porqué ser quien 
realiza la tarea, puede delegarlo en otros. Sin embargo, si es quien debe asegurarse de que la tarea sea haga, y se haga bien. 
C: Consulted /Consultar.Los recursos con este rol son las personas con las que hay consultar datos o decisiones con respecto a la actividad o proceso que se 
define. 
1: tnformed /Informar.A estas personas se las inf decisiones que se toman, resultados que se producen, estados del servicio, grados de ejecución, 

etc. .--:-:=-.... ~--11=:-,,,.._ 
,<;,100 DE E4fi_ ·, & 

6 i f 
/ i1 :r 1 ... ~, "5ut, Gei • 

\ , 
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8.4. DIAGRAMA DE BLOQUES 

PRESTACIONES ol--E_s_A_L_uo _________ ~ ._ ( NIVEL o) 
\) 

GESTIÓN DE LA OFERTA FLEXIBLE ¡ ._ ( NIVELl ) 

Atención Domiciliaria Atención Pre 
Hospitalaria / Urgencias 

\/ ______ _ 
Atención 
Itinerante 

Capacitación del personal 
en emergencias y desastres 

Atención a ( ) 
empresas en Salud ..,_ NIVEL 2 

Ocupacional 
..__ __________________ _,J ..__ _ ______ _, _______ _, '---------------_j ·--------------' 

-Inscripción y actualización de 
datos del paciente a PADOMI 
-Programación de atención 
-Prestación 
-Entrega de Medicamentos, 
Dispositivos Médicos e 
Insumos Médicos a Domicilio a 
Asegurados Inscritos a 
PADOMI 
-Atención de consultas y 
reclamos 

-Teleoperación 
-Triaje médico 
-Despacho de unidad 
-Atención prehospitalaria / 
urgencias 

GERENCIA DE ORGANIZA CIÓN Y PROCESOS 

-Detección y 
seguimiento 
-Atención 
itinerante 

14 

-Elaboración de Módulo 
educativo 
-Inscripción y Registro de 
Participantes 
-Dictado Teórico y Práctico 
-Evaluación, Registro y 
Certificación 

-Asesoría y asistencia 
técnica de salud 
ocupacional 
-Examen Médico 
Ocupacional 
-Inmunizaciones en el 
Trabajo 
-Monitoreo de 
Agentes Ambientales 
Laborales 

SUBGERENCIA DE PROCESOS 

◄1111.,__ ( NIVEL 3) 


