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EN SALUD

TELETRABAJO

FERNANDO COPPOLILLO: _
“LA TRANSFORMACION

DIGITAL GENERA ACCESO
A LOS SERVICIOS, QUE ES
UN FACTOR DE EQUIDAD"

Foto archivo

Fernando Coppolillo se desem-
pefia desde 2017 como gerente de
Prestaciones Médicas de Medifé,
una de las principales empresas
de medicina prepaga de la Argen-
tina. Ademads, cuenta con una ex-
tensa trayectoria en el dmbito de
la docencia. Durante su carrera
profesional, ha sido vicepresiden-
te para el Cono Sur Wonca Ibe-
roamericana, como asi también se
desempefié como presidente de
la Federacion Argentina de Medi-
cina Familiar y General.

En esta entrevista para ISALUD,
Cappolillo profundizé sobre los
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cambios que Medifé ha experi-
mentado a raiz de la pandemia
y cudles son los resultados obte-
nidos a partir de la implementa-
cién forzada del teletrabajo.

-¢En cuales areas ha
impactado el teletrabajo

en el sistema de salud?

—El teletrabajo es parte de la
transformacién digital. Esta mo-
dalidad de trabajo impacta a los
colaboradores, a los trabajadores
del sistema de salud, como asi
también a los clientes. Uno po-
dria dividir esto en dos aspectos:

El gerente de Prestaciones
Médicas de Medifé profundizé
en el impacto de la pandemia
en la salud privada y el alcance
que tendra en el sector la
adopcion del teletrabajo; la
gestion administrativa y la
telemedicina, los dos lados

de la transformacion

en los procesos administrativos,
que tienen los sistemas de salud,
y en la telemedicina.

Con respecto a las dreas que son
mds susceptibles de incorporar
el teletrabajo, me atreveria a de-
cir que son todas. Los circuitos
administrativos digitales permi-
ten que las obras sociales o pre-
pagas trabajen con los asociados
y beneficiarios para todos los te-
mas administrativos. Después, la
atencion de los sistemas de tele-
medicina para consultas urgen-
tes e incluso consultas progra-

madas y también la interacciéon



entre las obras sociales y prepa-

gas con los prestadores.

—-La experiencia de Medifé es
muy buena. Podemos decir que
nos impulsé hacia la transfor-
macién digital. Nos enfocamos
en el vinculo con los clientes, en
la atencién médica y psicoldgica,
junto con los procesos adminis-
trativos con los prestadores. Hoy
Medifé es una empresa que tiene
300.000 capitas y funciona 100%
home office.

—Si, totalmente. Definitivamen-
te lo que sucedié nos ayudé a
romper muchas creencias y ge-
nerar nuevas. Para hacer una
transformacién digital con los
clientes, con los prestadores y
con la atencién médica necesitas
replantearte algunas creencias
que cayeron. Indudablemen-
te, puede haber buena atencién
médica con telemedicina, los
beneficiarios y clientes pueden
utilizar mds los canales digitales
de comunicacién y los prestado-
res pueden manejarse de forma
digital.

La pandemia aceleré todos estos
procesos digitales, es un cataliza-
dor de la transformacién digital.
Nosotros venfamos trabajando
con ciertas herramientas digita-
les, pero al 10% ahora se han lle-
vado al 100% y, ademds, se crea-

ron nuevas.

-Si, es realmente muy buena.
Para darte una idea hoy estamos
manejando en telemedicina 9000
consultas mensuales. La red de
salud mental funciona con con-
sultas virtuales y, ademds, todos
los circuitos de autorizaciones y
de medicamentos se hacen con

recetas electrénicas.

—Con respecto a la telemedicina y
las recetas electrénicas, nos da un
marco juridico para potenciar las
iniciativas que nosotros ya esté-
bamos desarrollando. La teleme-
dicina es algo bérbaro.

El teletrabajo es un capitulo
aparte porque hay aspectos que
deben ser evaluados detenida-
mente para definir cémo va a ser
la reglamentacién. Al teletrabajo
hay que observarlo, todavia es
muy preliminar. Hay algunas co-

sas que son objetables y hay que

“Para darte una idea
hoy estamos manejando
en telemedicina 9000
consultas mensuales.
La red de salud mental
funciona con consultas
virtuales y, ademas,
todos los circuitos

de autorizaciones y

de medicamentos se
hacen con recetas
electronicas”

ver bien cémo se reglamentan
para que no perjudiquen la mo-
dalidad. Hay que verlo desde un
lado positivo.

-El teletrabajo ha impactado
mucho en todo. Esto nos obli-
g6 a cambiar las mdquinas de
escritorio por notebooks y acei-
tar mucho el drea de tecnologia.
Ademds, debimos incorporar
nuevas tecnologias de comuni-
cacion. Todo lo ocurrido ha po-
tenciado el desarrollo tecnolé-
gico de nuestra empresa porque
tuvimos que apresurar cambios.
De todas formas, nosotros ya
veniamos con una inversién im-
portante en tecnologia y lo que

hicimos fue acelerar.

-La verdad es que pudimos lo-
grar una muy buena comunica-
cién. En este momento, se hacen
reuniones virtuales diarias que
involucran a todas las dreas y
se coordinan acciones. Tenemos
reuniones de equipos y, luego,
acceden al sistema de la empre-
sa en forma remota todos aque-
llos que autorizan y liquidan, e
incluso el personal de atencién
al cliente con equipos telefénicos
home office. Toda esta experien-
cia ha sido muy positiva.

Laidea es potenciar esto. Vamos a
mantener la modalidad home office

y, ademds, ya se estd planteando



desde el equipamiento. Antes tra-
bajaban muchos colaboradores
con equipos de escritorios y ahora
estan adquiriendo notebooks para
todos los empleados.

—A mi parecer deberia ser un 50-
50. Algunos de los equipos debe-
rian mantenerse en la modalidad
presencial, pero mds que nada
por una cuestion de pertenencia,
de dindmica, de vinculos y de
relaciones sociales. Fundamen-
talmente para que no se pierda la
cultura organizacional de la em-
presa, pero la verdad es que estos
140 dias hemos hecho una trans-

formacién de la empresa plena.

—-Nosotros miramos mucho a
Mercado Libre y Amazon. Nos
enfocamos en otras industrias
para ver el desarrollo que lleva-
ron adelante y sobre todo los as-
pectos relacionados a la atencién
al cliente.

Consideramos que es importan-
te inspirarse en otras empresas
de tecnologia que trabajan mu-
cho lo digital porque tienen sus
procesos digitales armados, muy
aceitados y con mucha participa-
cién del cliente. Nosotros estamos
llevando a cabo todo un trabajo
con relacién a la experiencia del
cliente, que habiamos empezado
el afio pasado, y ahora lo estamos
acelerando y a eso le agregamos

canales digitales.

“Ya no tenemos que
perder tiempo en el
transporte y gastar una
hora de viaje en Buenos
Aires. Todo esto tiene
mucho que ver con la
calidad de vida, el gasto
de traslados y el gasto
administrativo de las
organizaciones”

—Yo creo que una de las ventajas
es la calidad de vida de los traba-
jadores, si uno logra un balance
entre la vida personal y el trabajo.
Cuando mejora la calidad de vida
también mejora la productividad.
Con respecto a la salud, es el acce-
so. La transformacién digital ter-
mina generando la posibilidad del
acceso a los servicios de salud, que
es un factor de equidad. Si necesi-
tas hacer una receta porque tienes
un tratamiento crénico, en vez de
sacar un turno y perder una ma-
flana para ir a ver a un médico,
podés mandar un mail y tenés tu
receta electrénica. Eso es acceso.
Esta aceleracién provocada por la
pandemia va a echar raices por-
que nosotros tenemos por delan-
te varios meses de convivir con el
aislamiento social o con medidas
de distanciamiento social con
aperturas y cierres. Eso va a hacer
que esta cuestiéon perdure. Una
cosa era hacerlo por 30 dias, otra
por 140, y otra por un afio.

Ya no tenemos que perder tiempo

en el transporte y gastar una hora

de viaje en Buenos Aires. Todo
esto tiene mucho que ver con la
calidad de vida, el gasto de tras-
lados y el gasto administrativo de
las organizaciones.

Esto es una oportunidad para
optimizar tiempo y recursos. Yo
creo que estamos viviendo un
gran cambio de época y la digita-
lizacién de las cosas nos va a en-
contrar con modelos que nos van
a hacer romper muchas creencias.
Una de las creencias que hemos
logrado derribar es el concepto
geografico, la digitalizacién te
lleva a un reencuadre del concep-
to del alcance geogréfico de una
tarea. Un médico desde Tucumén
puede atender a alguien de Tierra
del Fuego a través de la teleme-
dicina. Un administrativo de un
call center de Buenos Aires puede
atender a alguien de Jujuy. Esto

ya existia, pero se hizo mds carne.

—Totalmente. La extensién en el
tiempo del aislamiento social,
preventivo y obligatorio lo que
hizo fue profundizar la tendencia.
Cuando vos ya llevas 150 dias y
aprendiste que para obtener tu re-
ceta puedes mandar simplemente
un mail y no tenés que sacar un
turno con un médico, sino que
hay un profesional del otro lado
te hace una receta electrénica, eso
no vuelve. Ya no hay vuelta atrds.
Cuando ves que tus reuniones de
equipo pueden hacerse virtual-
mente y funcionan, ya aprendis-
te. Esto es un gran aprendizaje

corporativo y social.



