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LAS IDEAS PRINCIPALES

®  Desde su creacién, Pfértner promulgd un cuerpo de valores nucleados alrededor de la honestidad.

¢ En un contexto de complejidad creciente, la excelencia sélo se consigue y se acrecienta adoptando un
modelo de gestion ajustado a valores.

® Elfoco debe estar en servir a la sociedad, respetar los derechos humanos, procurar la distribucién equitativa
de la riqueza generada y cuidar el medio ambiente.

®  Dell trata de integrar la creatividad y el talento de sus empelados mas jovenes para ponerlos al servicio de
los valores.

® Lasredes socialesy la generacion de contenidos online por parte de los propios usuarios han transformado
el paradigma de relacién entre las empresas y sus clientes.

® Lasareas de investigacion y desarrollo, que antes eran internas a la empresa, hoy han salido de ellay se dan
desde afuera hacia adentro.

* Para relacionarse con sus consumidores, Dell se ha montado completamente en el mundo de las
comunidades.
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3M posee la metodologia de calidad Six Sigma. Este proceso se ha implementado a partir de la creacion de
talentos, imagacion y valores.

ACERCA DEL DISERTANTE

Gustavo Ripoll: Actualmente es Country Manager de Dell Argentina, Uruguay y Paraguay y Presidente de IDEA la institucion empresarial
apolitica mas importante de Argentina. Habiéndose desempenado previamente como Country Manager de Microsoft Argentina, cuenta
con una vasta trayectoria en el mercado empresarial, llegando a ocupar el cargo de Socio de Pricewaterhouse Coopers, de Coopers &
Lybrand/Harteneck, Lopez y Cia.,entre otros.

Bernardo Schiffrin: A tenido a cargo las siguientes divisiones: Sistemas de Seguridad Vial, Imagen Gréafica, Sistemas de Seguridad de
Documentos, Adhesivos y Cintas Industriales, Abrasivos Industriales, Industria Automotriz, Productos Quimicos, Seguridad Ocupacional y
Medio Ambiente, Productos Eléctricos y Productos para Telecomunicacione. Primera responsabilidad como gerente de negocios en 1989.
Miembro del comité operativo de 3M Argentina desde 1999. Desarrollo de las primeras iniciativas de Mercado en 2003 : Gas y Petroleo /
Mineria. Master Black Belt de Six Sigma desde septiembre de 2005 a febrero de 2008.

Tomas Pfortner: Medalla de plata al mérito otorgada por la Vereinigung Deutscher Contactlinsen-Spezialisten en reconocimiento a sus
trabajos cientificos dedicados al desarrollo de la adaptacién de la lente de contacto y a la divulgacion técnica. Febrero 1980.

Fellowship de la American Academy of Optometry. Diciembre 1985. Secretario Adjunto del I° Congreso Internacional de la Sociedad
Argentina de Contactologia. Presidente de “Laboratorio Pfortner-Cornealent SACIF”. Miembro Académico de la Sociedad Argentina de
Contactologia. Agosto 1993.
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“Desde hace
67 anos prima en
nuestra empresa la
conviccién de que
la excelencia sélo

se puede conseguir

mediante
liderazgo,
innovaciony
responsabilidad
social empresaria”.
Tomas Pfortner

“La
responsabilidad
social empresaria
es un concepto
que asocia la
actividad de una
empresa a valores”.
Tomas Pfortner

“Tratamos de
llevar nuestros
principios
a nuestros
proveedores, los
ponemos como

condicion para que

puedan trabajar
con nosotros”.
Tomas Pfortner
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TOMAS PFORTNER
Estamos en contra de la idea de que las empresas estan sélo para hacer negocios.
Esta codicia ha sido en parte la responsable de la crisis financiera que hemos
vivido.
La multiéticay cosmopolita sociedad actual debe enfrentar una serie de problemas
gue exigen repensar las politicas nacionales, sustituyendo esa légica por otra de
caracter global y post industrial. El actual deterioro ambiental deja en claro que
hace falta tomar medidas pensando en las futuras generaciones. Lo que nosotros
buscamos, a través de numerosas innovaciones, es lograr una reduccion en el
consumo de los recursos y la emisiéon de desechos. Me parece interesante plantear
este punto de partida en un espacio que va a versar sobre los nuevos escenarios
empresariales.
Con respecto a la actividad de nuestra empresa, debo comentarles que mi padre
fue un pionero en la contactologia. Ademas, siempre promulgé un cuerpo de
valores nucleados alrededor de la honestidad. Esos valores nutrieron a casi
todos los que componemos el management de nuestra empresa.Nosotros nos
dedicamos al rubro de la salud visual. Trabajamos, a la vez, en un sector minorista
y en el dmbito mayorista.

Trabajamos en el mercado doméstico y exportamos a 22 paises. Prestamos

especial atencién a todo lo que hace al servicio. Por un lado atendemos el aspecto
estético y por otro la calidad aplicada a la visién. En el drea de Contactologia e
Investigacidon contamos con aparatos Unicos en su género y hemos sido pioneros
en laimplementacién de nuevas técnicas vinculadas a la vision.
Quiero acercarme ahora al tema de este Congreso y hablar de nuestro Modelo
de Gestion. Desde su fundacion, hace 67 aios, prima en nuestra empresa una
vision: en un contexto de complejidad creciente, la excelencia sélo se consigue
y se acrecienta adoptando un modelo de gestién ajustado a valores. Nuestras
acciones de Responsabilidad Social Empresaria (RSE) apuntan al respeto de los
valores éticos, las personas y el medio ambiente en general. Creemos que el foco
debe estar en servir a la sociedad, respetar los derechos humanos, procurar la
distribucion equitativa de la riqueza generada y cuidar el medio ambiente. En
cuanto a normativas nacionales e internacionales, adherimos al cédigo de ética
de la Camara Argentino-Alemana. Tenemos certificaciones ya aprobadas que
demuestran el cumplimiento de normas internacionales, nacionales, provinciales
y municipales.

Con respecto a la protecciéon del medioambiente, nuestra politica abarca:
la neutralizacién de emisiones gaseosas y sonoras, el tratamiento de aguas
servidas, depdsitos diferenciados de materias primas, productos terminados
y semiterminados, ambientes climatizados, iluminados y confortables, vias de
evacuacion para nuestro personal, elevados estandares de reproducibilidad,
control de calidad por farmacéuticos y bacteriélogos, y sistemas de aseguramiento
de calidad.

En lo que concierne a recursos humanos llevamos adelante politicas de gestion,
busquedas de nuevos valores, alentamos la creatividad y la participacién. A su
vez, tratamos de llevar esta concepcion a nuestros proveedores y comunicarsela a
otros actores a partir de la participacién en congresos, produccién de articulos y
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colaboracién en revistas.

En lo que respecta a tareas para la comunidad, hemos habilitado la fabrica a
las visitas de colegios y oradores, tenemos participacién en el programa Dual.
Hemos organizado foros tecnolégicos.

A lo dicho podemos sumar el aporte de la Asociacién Argentino-Alemana

que estd dedicada a fomentar las relaciones cientificas y tecnoldgicas entre
ambos paises.
Quiero compartir un ejemplo con ustedes. En Pfortner, quisimos mejorar el
sistema anterior de produccion de lentes, que si bien funcionaba muy bien
podia ser mejorado en pos de asumir la responsabilidad social empresaria de
la que venimos hablando. Nuestros objetivos eran racionalizar la produccién,
ganar en precision, reducir la utilizacién de insumos, evitar el uso de solventes,
crear mejores condiciones para nuestro colaboradores y reducir el impacto
ambiental. La innovaciéon que utilizamos para lograr estos objetivos fue la
fabricacion robotizada de lentes semiterminadas. Vale destacar que este
sistema fue producido solamente en el pais. Luego, utilizamos otro desarrollo
complementario para agregar precision al proceso de produccién. Finalmente,
anexamos un desarrollo que se hizo en Alemania, que sigue haciendo eje en la
especificacién y tiene que ver con el control de pardmetros y potencias.

GUSTAVO RIPOLL

En mi presentacion quiero contarles como estd evolucionando esta nueva era
virtual, y no quiero hablar de valores en abstracto. Vamos a tratar de pensar
coémo podemos hacer en el futuro para seguir manteniendo los valores con
tantos cambios como los que estan sucediendo. A lo largo de mi disertacion
también veremos como nuestra compania tratd de integrar la creatividad y el
talento de nuestros jovenes para ponerla al servicio de los valores.

Si nos remitimos a la historia de Internet vemos que hace quince afnos, cuando
aparecid, las empresas lo usaban para colocar su informacién. Uno podia
acceder a ella, pero sélo se trataba de mirar y subir informacién. Mas tarde
nacieron los servidores y se abri6 la posibilidad de hacer compras y ventas.
Hoy en dia, la mayor innovacién es que el grueso del contenido no es subido
por las empresas sino por los usuarios. Antes nosotros perdiamos horas y horas
cargando informacién en Internet, pero hoy son los jovenes los que invierten
casitodo sutiempo en eso. Este es el fenémeno de las redes sociales y representa
un cambio de paradigma muy importante.

El cambio es tan profundo, que las areas de investigacién y desarrollo, que
antes eran exclusivas, internas de la empresa, hoy han salido de ella y todo el
desarrollo se da de afuera hacia adentro. Si esto lo estudiamos desde el punto
de vista comercial, vemos que el cambio en el comportamiento de los usuarios,
de la demanda, ha sido enorme.

Quiero que vean algunas cifras que dan cuenta del volumen de este cambio:
por dia, en el mundo, hay 500 mil personas que hacen log in por primera vez.
En su mayoria, son menores de 30 afos. Esto es un enorme desafio y también
una enorme oportunidad. Pensemos que en el mundo, por segundo, se crean
2 nuevos blogs, se venden 7 computadoras personales, se ven 1.200 videos, se
envian 2 millones de mails. Esta era ha transformado la manera en que vivimos
y trabajamos. Por otro lado, la informacién se torna cada vez mas accesible, en
cualquier momento, desde cualquier lugar. Lo negativo es que los tiempos de
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“Estamos en
contra de laidea
que postula que

las empresas

estan solo para
hacer negocios.
Esa codicia ha

sido en parte la
responsable de la
crisis financiera
gue hemos vivido”.
Tomas Pfortner

“Uno de los
desafios de la
actualidad es la
necesidad de
mantener valores
empresarios,
sostenidos durante
mucho tiempo,
en momentos de
grandes cambios”.
Gustavo Ripoll



“Esta nueva
época nos
presenta desafios
de regulaciones,
ambientalesy
otros. Gran parte
de las emisiones
de carbono son
responsabilidad
del consumo
energético de
los equipos
informaticos”.
Gustavo Ripoll

“Las redes
sociales han
cambiado
las formas de
relacionarse, y con
ello han cambiado
los habitos de
compradela
gente”.

Gustavo Ripoll
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relax son mucho menores.

Estd cambiando absolutamente la forma de relacionarse, y esto repercute en
los habitos de compra. Por eso, desde las empresas, uno de los focos es tratar
de vender con menores costos. Por otro lado, estos nuevos sistemas dificultan
la fidelizacion de los clientes. Ademas, si uno tiene una mala experiencia como
usuario puede trasmitirlo muy rapidamente.

Dell tiene dos grandes bloques, el corporativo y el consumidor. En el corporativo
atendemos a grandes empresas, sector publio y PYMES. El contacto es cara a cara
y a través de nuestra pagina de Internet. Ahora estamos lanzando nuestro canal
de socios de negocios para llegar a través de ellos.

Desde el bloque consumidor, usabamos el retail y el call center. Pero cuando
la compaiia vio que entraba un volumen extremadamente dificil de sostener
de consumidores, el gran desafio fue asumir el talento, la imaginacién y el
conocimiento de esas nuevas generaciones y alcanzar a este nuevo mercado.
Para eso, como compaiiia, nos apoyamos en todas las tecnologias de la Web 2.0.
Asi es que desde el mundo corporativo hemos creado comunidades que siguen
siendo bastante acotadas. Pero del lado del consumidor, nos hemos montado
completamente en el mundo de las comunidades.

Estamos en Twitter, donde Dell cre6 la Dell Community. Twitter es una
comunidad que lo Unico que hace es cargar mensajes de 140 caracteres. Es como
un SMS sélo que con la computadora, pero ya tiene alrededor de 10 millones de
usuarios. Como red social para nosotros es muy provechosa: en lo ultimos meses
vendimos mas de 3 millones de doélares sélo a través de Twitter. También estamos
en Facebook, donde tenemos un club de fans y hay intercambio de preguntas
y respuestas con los expertos de Dell. Es importante resaltar que todo esto se
hace usando la infraestructura de la red, que tiene un costo cercano a cero y para
nosotros implica una cambio central en la estructura de la empresa.

Algo muy innovador que implementamos es el sitio de Ideas Storm, tormenta de
ideas, donde recogemos las ideas de la gente. Los usuarios proponen aplicaciones,
mejoras y articulos, y sus ideas se someten a votacién de la comunidad. Cuando
llegan a una cantidad considerable de votos, la compania las implementa. Un
ejemplo exitoso fue el cable unificado para todos los tipos de notebook Dell,
propuesto por un usuario.

Todo lo dicho nos estd llevando a transferir nuestra estructura de Call Centers
alrededor de mundo a la web 2.0. La red de Call Centers se esta achicando, y
nuestra estructura se modifica. Algunas de nuestras tecnologias son los wikis,
comentarios, podcats, blogs, videocasts y creacién de metadata.

Todo lo que hacemos se puede resumir en tres propositos: generacion de
contenido, construccién de comunidades y aprovechamiento de la informacién.

BERNARDO SCHIFFRIN

;Qué es 3M? MMM significa: Minnesota, minera, manufacturera. Es una compafia
proveniente de Minnesota, que queda en el norte-centro de USA. Hay una
caracteristica de nuestra compania que ha sido reconocida por mds de 100 afos:
su innovacion en tecnologia, mds precisamente, en productos de uso frecuente,
algunos de ellos son muy conocidos: por ejemplo, la cinta scotch o las esponjas
scotch.

3Mposee la metodologia de calidad Six Sigma. Este proceso se ha implementado
a partir de la creacion de talentos, imaginacién y valores. Cuando tuvimos que
crear talentos, también hubo que educar a la gente en nuevas habilidades creando
una nueva disciplina, una cultura con nuevas herramientas. También nos dimos
cuenta de que esta metodologia se podia usar internamente, y externamente,
acercandonos a nuestros clientes estratégicos. Ademas vimos que Six Sigma
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despierta curiosidad en nuestros clientes.

Tenemos el tema del nuevo valor que nosotros podiamos aportar a esta

compaifiia: al estar dentro del cliente podiamos trabajar desde sus perspectivas.
Pero, ;qué es Six Sigma? Six Sigma es una metodologia que busca mejorar
procesos de todo tipo. No lo hace desde la intuicion, sino que mira los hechos y
procede con un andlisis de tipo estadistico. En realidad, estamos hablando de seis
desviaciones estandar con un nivel de seguridad de casi el 100%.
A partir de la implementacion del plan, todas las actividades pasaron a ser vistas
como procesos. Estadisticamente, esto podia entenderse desde una funcién que
consideraba las salidas y las entradas. Enfocados en mejorar los procesos del
cliente, manejamos un relacionamiento totalmente distinto. Tienen que saber
que si el cliente me acepta, me va a permitir conocer su cultura y aprender a
hablar su lenguaje.

Cuando tomamos el desafio de mejorar la facturacién en délares del Hospital

Austral pensamos primero en cémo estructurar el proyecto. Pensamos en ponerle
foco, porque no podiamos trabajar con todo al mismo tiempo. Asi nos centramos
en los procesos ambulatorios.
Después de ver cuales eran los problemas centrales empezamos a buscar las X.
En el primer mapa de procesos encontramos 41y estadisticamente no se puede
trabajar asi, pero finalmente llegamos a trabajar con 4 variables criticas. Fueron
entrenar en el proceso, recursos humanos, entrenamiento y uso del sistema
y autorizacion de las practicas. Finalmente, gracias a esto, logramos triplicar la
factuacion anual con el Hospital Austral.

“En 3M
adoptamos un
abordaje respecto
de nuestra gestion
basado en el
concepto de Six
Sigma”.

Bernardo Schiffrin

“Empezamos

a ver a todas las
actividades de la
empresa como
procesos”.
Bernardo Schiffrin

“Nuestro
abordaje profundo
de los procesos nos

permitié generar
relaciones de
igual profundidad
con nuestros
clientes, su cultura
empresaria 'y
experiencia”.
Bernardo Schiffrin

Material realizado por GrupoKennis, todos los derechos son cedidos al organizador del evento.

www.grupokennis.com
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