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Marketing de productos y servicios sostenibles

Donde la innovacion crea valor

qa Fundacion Entorno

Consejo Empresarial Espanol
para el Desarrollo Sostenible




Acerca de esta publicacion

Esta publicacion esta dirigida a los responsables de marketing y a los responsables
de distintas areas de comunicacion, gestion de marca y desarrollo de nuevos
productos de empresas.

No pretende ser un manual sobre marketing y desarrollo sostenible, sino propor-
cionar un punto de partida desde el cual hacer una reflexion sobre el papel y la
relevancia que tiene el desarrollo sostenible para el negocio y ayudar a enfocar
las estrategias de marketing, para que éstas resulten atractivas y convincentes.

Ao largo del documento se ofrecen una serie de consejos practicos para ayudar a
los responsables de marketing a analizar los riesgos y oportunidades a los que se
pueden enfrentar; a alinearse con otros departamentos de la organizacion de los
que pueden obtener recursos relevantes; a conocer el valor afadido que ofrece su
producto o servicio y a centrar su estrategia en elementos diferenciales.

“Marketing de productos y servicios sostenibles. Donde la innovacion crea valor”,
ademas, quiere destacar algunos casos de empresas que estan aprovechando las

oportunidades, brindadas por el desarrollo sostenible, para innovar en productos
y servicios y diferenciarse a través de sus camparas de marketing.

Acerca del Grupo de Trabajo de Responsa-
bilidad Corporativa y Desarrollo Sostenible

El Grupo de Trabajo de Responsabilidad Corporativa y Desarrollo Sostenible se
cred con un objetivo basico: proporcionar a las Empresas Miembro de la Funda-
cion Entorno-BCSD Espafa una plataforma desde la que desarrollar una perspec-
tiva consistente y realista del papel y responsabilidades de los negocios en un
mundo y unas sociedades en continuo cambio.

Para alcanzar el objetivo del Grupo de Trabajo, las acciones se estructuran en el

analisis del papel de la empresa en la sociedad, en el didlogo con grupos de inte-
rés y en la comunicacion sobre las mas exitosas practicas empresariales.

Empresas participantes en esta publicacion

ACCIONA, CAMPOFRIO, CEMEX, HOLCIM, IBM, METRO DE MADRID, OHL,
RENFE y UNILEVER.

Agradecimiento por su apoyo, a los expertos

Dr. Javier Carrillo, Director del Departamento de Economia de IE Business School.
Dr. Pablo del Rio, Cientifico titular del CSIC.

Dr. Totti Konnola, Profesor Asociado de |E Business School.

Tomas Camarero, Director de FOCO Estrategias.

Mas informacion en:

www.fundacionentorno.org



En los paises desarrollados cada vez un mayor numero de
consumidores tienen en consideracion de forma explicita, a la
hora de tomar decisiones de compra, las implicaciones ecolo-
gicas y sociales de las mismas. Los llamados “estilos de vida"
han empezado a constituirse en referentes que nos acercan o
alejan de la sostenibilidad. Por ejemplo, comprando un coche
hibrido o electrodomésticos de bajo consumo estamos ejer-
ciendo nuestro sentido de la responsabilidad en el consumo de
energia, aunque posiblemente sea en el campo de la alimen-
tacion y la salud donde se ha identificado, hasta ahora, mayor
potencial de tendencias hacia la sostenibilidad.

La Fundacion Entorno, consciente del vinculo cada vez mas
claro que tiene la forma de producir y consumir bienes y servi-
cios con el desarrollo sostenible, ha querido abordar este tema
mediante una publicacion dedicada al marketing de productos
y servicios que tengan atributos de sostenibilidad.

Un marketing sostenible seria aquel que consiga la maxima sa-
tisfaccion del cliente en cuanto a funcionalidad y servicio del
producto, teniendo en cuenta tanto el uso de funciones am-
bientales, como los recursos naturales empleados, asi como su
capacidad para un tratamiento adecuado como residuo dentro
de unos determinados limites fijados externamente.

En este sentido, el marketing sostenible deberia contribuir a
encontrar puntos de encuentro entre el mundo de los nego-
cios y los retos ambientales y sociales, en los que la situacion
resultante sea beneficiosa para ambas partes.

Entre otras cosas, el marketing sostenible es un llamamiento a
una vision a largo plazo de las empresas, que prime la conti-
nuidad sobre la ganancia.

Las mejoras ambientales de productos y servicios estan de-
mostrando que son la mejor via para aumentar los beneficios
y la eficiencia de las empresas.

Ahora bien, para que se pueda llevar a cabo un marketing sos-
tenible sera imprescindible que el producto o servicio haya
sido enfocado desde el comienzo de su ciclo de vida hacia la
sostenibilidad.

Cristina Garcia-Orcoyen
Directora Gerente
Fundacién Entorno-BCSD Espafa

De hecho, durante la etapa de disefio de un producto se han de
tomar ya decisiones que afectaran al 80% de los costes rela-
cionados con el producto y a una proporcion similar de todos
los impactos ambientales y sociales que apareceran a lo largo
de todo el ciclo de vida de éste.

Ademas, el disefio realizado desde una perspectiva de ciclo de
vida, descubre una serie de oportunidades sin explotar para la
optimizacion del producto que pueden conducir a importantes
ventajas competitivas, asi como a mejoras en el comporta-
miento del producto desde el punto de vista de su impacto
ambiental y social.

Podriamos describir los productos y servicios sostenibles por
la utilizacion de conceptos como el uso eficiente de los ma-
teriales apropiados, un disefio energéticamente eficiente, la
minimizacion de residuos, un disefio durable o reciclable, una
logistica eficiente, o los servicios de sustitucion.

Fundacién Entornoy las empresas que participan en esta publi-
cacion ~ACCIONA, CAMPOFRIO, CEMEX, HOLCIM, IBM, METRO
DE MADRID, OHL, RENFE y UNILEVER- estamos convencidos
de que los valores de sostenibilidad pueden ser un elemento
diferenciador de éxito; una parte clave de los atributos funcio-
nales y emocionales de un producto o servicio.

También sabemos que no hay recetas unicas, ni faciles para
que el marketing se beneficie de los retos del desarrollo sos-
tenible. Nuestro trabajo consiste precisamente en motivar y
contribuir a que otras empresas se pregunten por la importan-
cia del desarrollo sostenible en su negocio y como éste puede
contribuir a la consecucion de sus objetivos generando valor
a largo plazo.



Introduccion

Analiza la situacioén
¢Puedo utilizar atributos de sostenibilidad de un producto o servicio en mi estrategia
de marketing?

Sacale partido a tu empresa

¢Como poner en valor la cultura corporativa de mi empresa?

¢Donde encontrar la informacion y los recursos necesarios dentro de mi organizacion
para elaborar una estrategia de marketing basada en atributos de sostenibilidad?

Conoce el valor del producto o servicio
¢Qué valor aporta o podria aportar el desarrollo sostenible a mi producto o servicio?

Define una estrategia
¢En qué tengo que centrar mi estrategia de marketing para maximizar la percepcion
del valor?
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Introduccion

¢Qué es el desarrollo
sostenible?

El concepto "desarrollo sostenible” tiene un significado
distinto para cada pais, sector, empresa e individuo, pero
esencialmente el desarrollo sostenible consiste, segun la
definicion de la Comision Burtland, en “satisfacer las
necesidades actuales de las personas, sin comprometer
la posibilidad de que las generaciones futuras puedan
satisfacer sus propias necesidades”.

De ahi que, el desarrollo sostenible siempre implique:

e Una vision amplia de los efectos sociales, ambienta-
les y economicos.

e Una perspectiva a largo plazo, que contemple tanto
los intereses y los derechos de las generaciones futu-
ras como los de la generacion actual.

® Un enfoque de actuacion integral, que reconozca la
necesidad de que todas las personas participen en las
decisiones que afectan a sus vidas.

¢ Cual es el reto de los
directivos de marketing
frente al desarrollo
sostenible?

Hoy en dia el departamento de marketing esta considerado como
uno de los principales motores de la empresa. De su conocimiento
depende que la empresa pueda afrontar con éxito los permanen-
tes cambios del mercado y resulte competitiva en una sociedad
cada vez mas exigente.

El mundo se enfrenta actualmente a serios problemas globales
como el cambio climatico, la escasez de recursos como el agua o
el petroleo, la pérdida de biodiversidad o la persistencia de gran-
des bolsas de pobreza. Es cierto que muchos de esos problemas se
gestaron a partir de formas de produccion y consumo que hoy se
muestran inviables de cara al futuro. Pero también es cierto que
esos problemas no se pueden resolver aplicando las mismas lineas
de pensamiento que utilizamos cuando, en su dia, contribuimos
a crearlos.

Las empresas, conscientes de estos problemas, estan apostando
por modelos de negocio mas sostenibles, llevando a cabo trans-
formaciones internas para la disminucion de sus impactos am-
bientales, el uso responsable de los recursos, la innovacién en
nuevos productos y servicios ambiental y socialmente responsa-
bles, la transparencia y la eficiencia aplicadas a todas las esferas
de su actividad.

Para los profesionales de marketing, el reto es disefiar estra-
tegias para traducir estas ideas sostenibles en propuestas co-
merciales viables, e incorporarlas en una estrategia de mar-
keting capaz de generar ventajas competitivas, confianza en
el producto y de potenciar nuevas oportunidades de negocio.






A través de una matriz DAFO (Debilidades, Amenazas,
Fortalezas y Oportunidades), te planteamos algunas

¢Qué vas a encontrar?

Analiza la situacion

cuestiones que cualquier directivo de marketing tiene
que sopesar, para hacer del desarrollo sostenible una

verdadera ventaja competitiva.

Analisis DAFO

Una empresa que quiera incorporar aspectos ligados
al desarrollo sostenible en su estrategia de marketing,
en primer lugar, tiene que analizar el entorno en el que
quiere posicionarse. El entorno cambia y evoluciona
constantemente. El éxito de la empresa dependera, en
gran parte, de la capacidad de adaptacion y anticipacion a
estos cambios.

Como responsable de marketing tienes que ser capaz de:

e Comprender en qué medida y de qué forma los cambios
futuros que experimentara el mercado afectaran
a tu empresa y, mas concretamente, a tu producto
0 servicio.

® Preparar a la empresa para sacar el maximo beneficio
de ellos.

Por este motivo, y debido a que las empresas actualmente se
mueven en un mercado altamente competitivo, se requiere
de un analisis continuo de las diferentes variables de la
matriz DAFO.

A continuacion, te presentamos, mediante una matriz
DAFO, una serie de factores que estan influyendo en los
responsables de marketing que apuestan por el desarrollo
sostenible en sus estrategias, y también te facilitamos una
serie de recomendaciones para hacerles frente.




Debilidades

® El producto o servicio no tiene atributos

de sostenibilidad.

Examina las caracteristicas de tu producto o servicio. Apar-
te de cumplir con sus funcionalidades basicas y los estan-
dares de calidad, jexiste alguna otra caracteristica ligada
a la sostenibilidad que signifique una verdadera ventaja
competitiva?

Si no es asi, no se puede apelar a la sostenibilidad para ha-
cer marketing, porque se puede desacreditar a la empresa y
hacer que el consumidor o cliente se sienta defraudado.

® Desconexion entre los departamentos de

innovacion, sostenibilidad y marketing.

Alinéate con los objetivos de sostenibilidad de tu empresa
y apoyate en otros departamentos para conocer el valor de
tu producto o servicio, sélo asi dispondras de toda la infor-
macion necesaria para realizar una estrategia acorde a la
realidad del producto y de la compafia.

e Sino te coordinas con otros departamentos se corre el ries-

go, no sélo de no estar en sintonia con la empresa, sino tam-
bién de omitir elementos interesantes que poner en valor.

® Busqueda de beneficios a corto plazo.

® No pienses s6lo en el camino mas rapido y seguro para ob-

tener beneficios, sino también como quieres posicionarte
en el futuro.

Preparate para posicionar a tu empresa en un lugar desta-
cado en el futuro. Es importante la creacion de valor, en-
tendiéndolo no sé6lo como un resultado que beneficie a los
accionistas de la compafiia, sino como algo capaz de satis-
facer y fidelizar a los clientes, empleados y proveedores.

Amenazas

® Futuro marco legal mas restrictivo.

Comprueba que tu producto o servicio cumple con la le-
gislacion vigente y procura estar al dia con la normativa,
incluso anticipate a ella.

Debes saber que a nivel europeo y nacional se esta de-
sarrollando una serie de normativa mas restrictiva con el
objetivo de fomentar una produccion y un consumo mas
responsable de productos.

® Saturacion de mensajes y falta de

credibilidad.

Ten en cuenta que los consumidores reciben demasiada
informacion.

Procura que tu mensaje no sea hueco y usa unos mas di-
rectos, sencillos, realistas y con evidencias que avalen las
bondades de tu producto o servicio.'

® Consumidor no preparado.
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Aporta datos comprensibles que faciliten no sélo la toma de
decisiones para la compra sino, también, para su posterior
utilizacion y desecho.

El 649% de los consumidores percibe que las iniciativas de comuni-
cacion en este campo son solo “una herramienta de marketing” y
les falta "autenticidad” Havas Media - Sustainable futures 2009.

En Espafia, Autocontrol junto al MARM han elaborado el "Cédigo
de autorregulacion de argumentos ambientales en comunicaciones
comerciales”, que establece un conjunto de reglas para los mensa-
jes publicitarios en los que se incluyan argumentos y referencias
ambientales.

® Facilita informacion relevante, porque ayudaras a discernir

entre un producto ordinario y otro que incorpora atributos
adicionales.?

® Percepcion de que los productos y servi-

cios sostenibles son mas caros.

Existe la percepcion de que los productos y servicios soste-
nibles son mas caros, cuando en realidad pueden ser mas
baratos, permiten otro tipo de ahorros y pueden resultar a la
larga mas rentables.

Si existe un sobreprecio de tu producto o servicio, aporta
argumentos solidos sobre los que fundamentarlo, como es la
innovacion por la incorporacion de atributos mas respetuo-
sos con el medio ambiente o la mejora del bienestar social.

® Boicot a la campaiia.

® Debes ser cauto y comprobar que, tanto a nivel interno

como externo, no existe ningun asunto controvertido que
pueda ensombrecer tu campafa. Cada vez mas, la opinion
publica es mas sensible y premia o castiga a las empresas
por su comportamiento ambiental y social.?

El 30% de los consumidores afirma que no actua por su falta de
comprension del problema/riesgo/valor. Estudio de National Geo-
graphic Society y GlobeScan/Greendex 2008 “Why consumers are
sometimes willing to pay more for environmental performance”.

El 80% de los consumidores estdn a favor de premiar a las em-
presas que se esfuercen en este empefio, y el 72% estd a favor de
penalizarlo. Havas Media - Sustainable futures 2009.



Fortalezas

® Compromiso de la alta direccion con la

sostenibilidad.

Aprovecha el compromiso de la alta direccion para reforzar
el mensaje ante la opinion publica.

La credibilidad de tu producto o servicio mejorara si existe
una coherencia entre el mensaje transmitido en las campa-
fias de marketing y comunicacion y el discurso de los direc-
tivos de la empresa.

® Alineamiento con las politicas y trayectoria

de sostenibilidad de la empresa.

Integra en tu mensaje los objetivos de sostenibilidad en los
que se basa tu empresa, porque reforzara la estrategia de
la compafiia y ayudara a consolidar la trayectoria de la em-
presa y a estar mejor preparada de cara al futuro.!

® Capacidad de innovacion.

Busca la innovacion de tu producto o servicio e identi-
fica qué atributos ligados con la sostenibilidad pueden
ayudar a establecer la diferenciacion y aumentar su ventaja
competitiva.?

® Transparencia y didlogo con los grupos

de interés.

Establece una relacién y una comunicacion abierta y trans-
parente con tus grupos de interés porque te ayudara a re-
forzar la confianza en tu producto o servicio y a hacerlo
mas creible.

El consumo de articulos de disefio elaborados con materiales
sostenibles aumentard un 15% a partir de 2010, segun Sanserif
Creatius.

El 219% de los consumidores afirma que la reputacion del producto
es el factor que mds influye en su decision de compra, sequido de
cerca por el boca a boca (19%) y la fidelidad a la marca (15%).
2009 National Green Buying survey de Green Seal y Enviro Media
Social Marketing.

Oportunidades

® Busqueda de diferenciacion.

Busca entre las caracteristicas de tu producto o servicio
aquellos aspectos Unicos en sostenibilidad que permitan
diferenciarte de tu competencia.

® Refuerzo de la reputacion de la empresa.

Identifica las inquietudes ambientales y sociales de tus
grupos de interés y procura, en la medida de lo posible, dar
respuesta a través de tus productos y/o servicios porque te
ayudara a estar mejor considerado.

® Acceso a nuevos hichos de mercado.

Analiza el potencial y alcance que podria tener tu producto
0 servicio en otros nichos de mercado.

Existen nuevos segmentos de la poblacion como son: los
concienciados con el medio ambiente y los problemas so-
ciales; o los colectivos desfavorecidos, donde todavia no
existe una excesiva competencia y hay un gran campo don-
de innovar y expandirse.'

1

® Fidelizacion del consumidor.

Haz participe al consumidor de tu producto o servicio en
alguno de los proyectos ambientales y sociales de tu em-
presa. De este modo, compartira el compromiso y haras que
se sienta mas identificado con el producto o servicio y con
tu empresa.

En 30 afios, el 90% de la poblacion mundial vivird en paises en
vias de desarrollo. Segun el estudio Earthtrends de PNUD 2008.



Mas facil si la cultura corporativa
es proactiva con la sostenibilidad

La incorporacion de la sostenibilidad como argumento de
venta requiere de una cultura empresarial solida y proacti-
va hacia la innovacién y respeto a cuestiones ambientales
y sociales.

Las empresas con posturas reactivas, pasivas o negativas
tendran pocas posibilidades de éxito al no tener una base
solida para diferenciarse y resultar creibles.

En cambio, las empresas con posturas proactivas y exce-
lentes, que buscan crear y definir la sostenibilidad desde el
comienzo de la concepcion del producto o servicio, podran
establecer una estrategia de marketing acorde a sus atribu-
tos y asegurarse asi mayores posibilidades de éxito.

®) Sacale partido a tu empresa

En Espafia el posicionamiento de las empresas ante los
asuntos relacionados con la sostenibilidad es todavia dispar.
Segun el indice Entorno Sostenibilidad (IES) de Fundacion
Entorno-BCSD Espaiia de 2009, la “radiografia” del tejido
empresarial frente a la sostenibilidad es la siguiente:

® FEl 4,8% de las empresas son excelentes: el desarrollo
economico y social y la proteccion del medio ambiente
constituyen factores estratégicos para la empresa.

* El 12,5% de las empresas son proactivas: el desarrollo
economico y social y la proteccion del medio ambiente
se encuentran integrados en la gestion empresarial.

e El 3,5% de las empresas son reactivas: los factores eco-
nomicos, sociales y ambientales imponen obligaciones
que hay que cumplir para evitar problemas.

e FEl 23,8% de las empresas son pasivas-indiferentes: el
desarrollo econémico y social y la proteccion del medio
ambiente no cuentan en la gestion empresarial.

e El 53% de las empresas son negativas: el desarrollo
economico y social y la proteccion del medio ambiente
suponen una amenaza para los resultados econémicos
de la empresa.



Alineamiento con los valores
corporativos

La identidad de marca de la empresa se refleja en el modo
de hacer las cosas y se construye en base a los valores,
la cultura corporativa, la responsabilidad corporativa y el
producto o servicio.

Para que una marca tenga éxito y sea la expresion de la
cultura corporativa, de sus valores y de su responsabilidad,
el vinculo de la relacion entre la empresa y sus grupos de
interés, debe trasmitir la coherencia entre vision empresa-
rial y los principios de comportamiento. En la medida que

la marca sea la expresion de los valores de la empresa, po-
dra generar orgullo de pertenencia, atraer talento nuevo,
incrementar su valor, fidelizar a sus clientes y disponer de
una oportunidad para mejorar los vinculos en relacion con
el resto de grupos de interés.

Contar en una empresa con una cultura corporativa que
integra principios en sostenibilidad es fundamental. El reto
del responsable de marketing es saber alinear su estrategia
a esa cultura para guardar una coherencia con la trayec-
toria empresarial y reforzar la confianza en los productos y
servicios que se ponen en el mercado.

Analiza tu organizacion

Buen gobierno

El conjunto de normas, codigos de ética y elementos de la cultura empresarial que permitan la existencia de rela-
ciones armonicas, ecuanimes y transparentes entre los diferentes publicos interesados en una empresa (accionistas
grandes y pequefos, directores y administradores, empleados, clientes, proveedores, autoridades y comunidad).

Practicas laborales

El cumplimiento de las normas laborales universalmente reconocidas asi como politicas propias de la empresa para
la mejora de las condiciones laborales de los trabajadores.

® Empleo.

Relacion empresa/trabajadores.

Seguridad y salud en el trabajo.

Formacion y educacion.

Diversidad e igualdad de oportunidades.

Derechos humanos

En qué medida se tienen en consideracion los impactos en los derechos humanos a la hora de realizar inversiones
y seleccionar proveedores/contratistas.

® Practicas de inversion y aprovisionamientos.
No discriminacion.

Libertad de asociacion y convenios colectivos.
Abolicion de la explotacion infantil.
Prevencion del trabajo forzoso y obligatorio.
Quejas y procedimientos conciliatorios.
Practicas de seguridad.

Derechos de los indigenas.

Medio ambiente

El uso que hace la empresa de los recursos naturales y sus impactos en el medio ambiente.
® Materiales.

Energia.

Agua.

Biodiversidad.

Emisiones, vertidos y residuos.

Cumplimiento normativo.

Transporte.

Sociedad

Los impactos que la empresa tiene en las comunidades en las que opera y como se gestionan los riesgos que pueden
aparecer a partir de sus interacciones con otras instituciones sociales. (Ej. riesgos de soborno y corrupcion, influen-
cia indebida en la toma de decisiones de politica publica y practicas de monopolio).

e Comunidad-accion social.

Corrupcion.

Politica publica.

Comportamiento de competencia desleal.

Cumplimiento normativo.

Responsabilidad sobre los productos o servicios
Aquellos aspectos de los productos y servicios de la empresa que afectan directamente a los consumidores, como la
salud y la sequridad, la informacion y el etiquetado, o el marketing y la proteccién de datos.



Principales funciones en sostenibilidad de una organizacién

QUIEN ES EL
RESPONSABLE

Responsable
de qué

Ante quién

A través de qué
mecanismos

Conexion entre
departamentos

Con qué
resultados

y X

DIRECCION

Vision estratégica, toma
de decisiones, gestion de
los recursos.

= El mercado.

< Accionista.

< |nversores.

< Entes requladores.

= |nversores.

= Trabajadores.

= Clientes.

= Medios de
comunicacion.

= Planificacion.
= Organizacion.
= Direccion.

= Control.

= Gestion de los recursos.

Todos los departamentos
y unidades.

Liderar los compromisos
de la organizacion.

MARKETING

Reputacion de la marca de
producto o servicio.

= Direccion.

= El mercado.

= Entes requladores.

= Clientes.

= Consumidores.

= Medios de comunicacion.

= Competidores.

= Organizaciones de
consumidores y usuarios.

= Informacion de las partes

interesadas (opiniones de los
clientes, de los consumidores,

dialogo, benchmarking).
e |+D+i.

Todos los departamentos
y unidades.

Crear y comercializar
productos y servicios mas
sostenibles.

SOSTENIBILIDAD

Vision amplia e integradora de
aspectos sociales, ambientales y
economicos.

< Direccion.

= Trabajadores.

= Entes reguladores.

= Medios de comunicacion.

= La comunidad de negocios en
general.

« Administracion Publica.

= ONGs.

= Acciones y herramientas
disponibles para la realizacion de
planificaciones estratégicas del
desarrollo sostenible.

Todos los departamentos
y unidades.

Integrar el desarrollo sostenible en la
gestion empresarial.



ASUNTOS CORPORATIVOS:
COMUNICACION, RELACIONES

PUBLICAS E INSTITUCIONALES

RECURSOS HUMANOS

DEPARTAMENTO
FINANCIERO

GESTION DE LA
CADENA DE
SUMINISTRO

Reputacion corporativa.

Relaciones con los grupos de
interés.

= Direccion.

= Trabajadores.

= Accionistas.

= |nversores.

= Clientes.

= Medios de comunicacion.

< Entes reqguladores.

= La comunidad de negocios
en general.

= |nstituciones.

< ONGs.

= Conectar a la Direccion y a las
funciones de la empresa con las
preocupaciones de las partes
interesadas.

= Desarrollo de canales de
comunicacion con grupos de
interés.

« Direccion.

« Marketing.

= Sostenibilidad.

= Recursos Humanos.

Mejorar el perfil de la empresa
y fortalecer las relaciones con
los grupos de interés.

Contratacion y retencion
de trabajadores.

Motivacion y capacidades.

< Direccion.

<« Trabajadores.

< La comunidad de negocios
en general.

= [nstituciones.

= Entes requladores.

= Bolsas de trabajo.

= Formacion y desarrollo de
capacidades.

= Fomento cultura corporativa.

= liderazgo.

= |gualdad de oportunidades.

= Direccion.

= Marketing.

= Sostenibilidad.

= Asuntos corporativos.

Utilizar el desarrollo sostenible
para mejorar el desempefio

de los trabajadores y atraer y
retener el talento.

Responsabilidades fiduciarias.

Reputacion.

= Direccion.

= El mercado.

< Competidores.

= |nversores.

< Accionistas.

= Entidades de evaluacion.
= Entes requladores.

= Administracion Publica.

= Analisis.
< Encuestas a los inversores.

« Juntas Generales Ordinarias.

= Divulgacion de informacion
interna.

 Direccion.
= Marketing.
= Asuntos corporativos.

Atender responsabilidades
fiduciarias de mayor
alcance.

Gestion del riesgo.

Responsabilidad de los
productos.

= Direccion.

= Proveedores.

= Organismos reguladores.
= ONGs.

= Competidores.

= Mayor papel estratégico.

« Auditoria.

« Formacion.

= Control y sequimiento.

« Creacion de relaciones
comerciales.

= Direccion.

= Marketing y desarrollo
de productos.

= Financiero.

Ofrecer una cadena de
suministro responsable que
incorpore |a estrategia de
la compafiia.
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Objetivos:

IBM esta comunicando que las tecnologias de la informacion
estan dotando de inteligencia a procesos clave para nues-
tra economia y para nuestra sociedad, lo que les posiciona
no como una empresa de tecnologias de la informacion, sino
como un catalizador indispensable para el progreso de nuestra
sociedad en general, y de nuestras empresas e instituciones
en particular.

Acciones:

Smarter Planet es una campafia mundial lanzada en 2009.
Durante este afio han Ilevado esta vision a los 50 paises mas
representativos para el negocio de la compafia, entre ellos
Espafa.

El lanzamiento ha sido coordinado y consistente en todos los
paises, articulandose en los siguientes pasos:

1. Conocer el mensaje

El pilar principal para desarrollar la vision Smarter Planet son
los empleados de IBM. Ellos deben conocerlo en profundidad
y ser capaces de traslucirlo en todas sus actividades. Se han
realizado sesiones de capacitacion en dos niveles:

® Poblacion general. Explicando qué es Smarter Planet, la
vision detras del concepto y la propuesta de valor de IBM
entorno a este discurso.

IBM: Smarter Planet

¢ \Vendedores. Se ha hecho hincapi¢ en el contenido indus-
trial que desarrolla Smarter Planet, asi como en su relacién
con el portfolio de productos y servicios de la compaiiia.

2. Transmitir el mensaje

IBM entiende que esta vision sélo puede ser transmitida a sus
clientes y las comunidades donde desarrolla su mision desde
un modelo colaborativo. Necesitan transmitir lo que significa
mediante ejemplos concretos. Por ello su trabajo de comuni-
cacion externa ha descansado en el discurso que sus lideres de
negocio han desarrollado en eventos, medios de comunicacion
y workshops con diferentes clientes.

En los ultimos tiempos “e-business” o “on Demand" fueron
conceptos que IBM acuiid y desarrolld y que transformaron
por completo la industria de las tecnologias de la informa-
cion. Ahora han extendido ese liderazgo lanzando su vision
de futuro sobre cdmo sera un planeta mas inteligente y
cdmo pueden construirlo utilizando la tecnologia. Ello les
ha permitido: diferenciarse y clarificar qué representa IBM
para sus empleados, sus clientes y el mundo en general;
tener un discurso integrador y valioso para entablar con-
versaciones con los lideres gubernamentales y de negocio,
posicionandose como la empresa que puede ayudarles a de-
finir sus agendas; impulsar su posicionamiento industrial; y
ha dado a cada empleado de IBM una razon para creer en
la importancia y el significado de su trabajo.




&) Conoce el valor del producto

cPara qué te va a servir este
capitulo?

Asegurarnos que el publico entiende por qué un
producto sostenible es superior a otro convencional
no siempre es facil. Este capitulo nos orientara sobre
como conocer el valor que aporta o podria aportar
el desarrollo sostenible al producto o servicio para
construir un argumento de venta consistente
y evitar incongruencias entre lo que se hace y se
dice.

Algunas reflexiones

Cuando adquirimos un producto o contratamos
un servicio no lo hacemos pensando en salvar
el planeta o paliar la pobreza, sino en que
tenemos una necesidad que cubrir. Por esta
razon, lo sostenible solo se hace atractivo si
proporciona un beneficio claro y directo para
el consumidor o cliente.

¢ Qué vas a encontrar?

En este capitulo veremos como reconocer los vinculos
que tienen los productos y servicios con el medio
ambiente y las personas que lo han hecho posible.
También describimos las diferentes estrategias
para introducir atributos sostenibles en el proceso
de creacion o mejora de productos y servicios y
reflexionamos sobre qué areas podrian suponer las

principales oportunidades de mejora.

Cada producto nos cuenta una
historia

Cuando tomaste café esta mafana, sequramente no pen-
saste demasiado en quién recogio el grano, o cuanto cobro
por él. Sin embargo, todos los productos tienen detras una
historia fascinante que contarnos: como fueron producidos,
como se utilizan y, en algunos casos, cdmo se desechan.

En una era de mayor transparencia, muchas empresas se
dan cuenta de que esas historias empiezan a ser mas cono-
cidas, y todas han de ser mas atractivas.

Conocer la historia de los productos y servicios que comer-
cializa tu empresa te ayudara a reconocer los vinculos que
tienen con el medio ambiente y el entorno social que lo han
hecho posible. Esta informacion te permitira ser consciente
del impacto de tu producto o servicio, poner el valor lo que
ya se hace y reconocer posibles alternativas de mejora.

1



La historia del café

Lo mas probable es que el café que has tomado hoy haya
viajado de un continente a otro y haya pasado por varias
etapas de proceso: el cultivo, secado y seleccion inicial,
pasando por el transporte en contenedor hasta los paises
importadores, el tueste, el envasado y la distribucion a los
minoristas, y por ultimo la elaboracion.

ALGUNOS VINCULOS DEL CAFE
CON EL MEDIO AMBIENTE

En cada etapa de su recorrido hasta ti, ese café ha im-
plicado la utilizacion de recursos y capacidades de perso-
nas de todo el mundo. Su largo viaje ha producido muchos
beneficios: empleo para los trabajadores de los cafetales,
beneficios para las empresas que intervienen en la cadena
de suministro e ingresos fiscales para los gobiernos. Pero
también ha ocasionado problemas, como rios contamina-
dos, pérdida de habitats y exposicion a productos quimicos,
que muchas empresas se esfuerzan en resolver.

ALGUNOS VINCULOS DEL CAFE
CON LA SOCIEDAD

*Esta seccion han sido desarrollada a partir de los contenidos de la herramienta de formacion virtual “Chronos" desarrollada por el Programa para la Industria de
la Universidad de Cambridge (CPI) para el World Business Council for Sustainable Development (WBCSD). La Fundacion Entorno-BCSD Espafia ha desarrollado
la version en espafiol y apoya su difusion en Espaia.
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Innovar en sostenibilidad

La innovacion surge cuando "mas de lo mismo" no es
suficiente. Y puede ser un elemento clave de compe-
titividad cuando los procesos de mejora actuales no
funcionan en un mercado saturado, cuando la demanda es
alta o cuando existen nuevas necesidades.

Pero la innovacion, por si sola, no garantiza el éxito. Debes
establecer metodologias y estrategias claras que te permi-
tan conocer donde estan las oportunidades y qué factores
pueden ayudarte a materializarlas.

Entender como el desarrollo sostenible puede ser uno de
dichos factores es el objetivo de esta seccion, en la que te
mostramos donde encontrar oportunidades de mejora y qué
estrategias podrian ser mas efectivas.

Estrategias para innovar en
sostenibilidad

Los autores del libro "Eco-innovation: When Sustainability
and Competitiveness Shake Hands", defienden que el de-
sarrollo sostenible exige innovaciones mas alla de las ac-
tuales mejoras incrementales y necesita transiciones hacia
sistemas radicalmente distintos.

Asi, estos autores proponen la tipologia de innovaciones
mostrada en la figura que viene a continuacion, en la que
los cambios se posicionan en funcion de su contribucion a
la sostenibilidad y del valor afadido que aportan al siste-
ma/producto/servicio en el que se introducen.

Veamos dicha tipologia analizando como los fabricantes de
teléfonos méviles han afrontado la problematica de la pro-
liferacion de la basura electrdnica.

Marco conceptual de la innovacion para el
desarrollo sostenible.

Los mayores beneficios para la sostenibilidad tendran lugar con mayor
probabilidad cuanto mas nos acerquemos a la esquina superior derecha.

Impacto (=] Sostenibilidad econémica (+)
positivo -
(rediseiio) Cambio de A o
sistema v
I v
(eficacia) ((
Cambio de v g
. v N
subsistema v v o
(eficiencia) (( 3_, g
Cambio/adicion it a2
v 22
de componentes v v o
(final de tuberia) _ 7 @ 3
v 3 5
v > 3
7 g
~<
v
v

Minimizacion ' v
de los impactos -

'
0

negativos

Cambio incremental en el sistema

Sistema radicalmete
diferente

Fuente: "Eco-innovation: When Sustainability and Competitiveness Shake Hands", Carrillo-Hermosilla, J., Del Rio, P. y Kénnéla, T. Hampshire: Palgrave Ma-

cmillan, Agosto 2009. ISBN: 978-0-230-20206-1
aspx?PID=287363)Eco-innovation

(http://www.palgrave.com/products/title.aspx?PID=287363) http://www.palgrave.com/products/title.
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Final de tuberia

El primer nivel de innovacion considera el producto o
servicio incompatible con el entorno social y natural e
intenta reparar los impactos que provoca sin cambiar el
origen del problema.

Puede ser una buena alternativa, si no la unica en muchos
casos, para abordar un problema, especialmente si éste exi-
ge una solucion paliativa urgente.

Eficiencia

El sequndo nivel de innovacion considera las incompa-
tibilidades del producto/servicio con su entorno como
"fallos de disefio” e intenta redisefar para eliminarlos
con la intencion de mejorar el producto a través del in-
cremento de la eficiencia en el uso de recursos a lo largo
de todo su ciclo de vida.

En muy pocas ocasiones estas mejoras afiaden un valor vi-
sible a los bienes y servicios y la Unica ventaja se centra en
una posible reduccion de costes.

Eficacia

La tercera manera de enfocar la innovacion consiste en
redisefar el producto o servicio buscando un impacto
positivo en su entorno, maximizando su sostenibilidad

y al mismo tiempo el valor creado (por ejemplo, nuevos
modelos de comercializacion del producto que se basan en
ofertar el servicio que el producto puede prestar).

Los diferentes fabricantes de teléfonos mdviles se han
unido para gestionar de forma integral la recogida se-
lectiva y tratamiento posterior de los aparatos de los que
nos deshacemos.

Esta es una medida que facilita al consumidor el ejercer
su deber de depositar el teléfono movil en un lugar que
garantice su correcto tratamiento, pero no aflade nuevas
prestaciones al producto.

Ademas es una solucion aiadida que introduce nuevos
costes y, al tratarse de una respuesta a un requerimiento
legal, no te posiciona frente a la competencia.

Algunos fabricantes incorporan materiales reciclados
en las carcasas o cambios en el disefio para facilitar el
desmontaje y separacion de aquellos componentes que
tengan algun valor en el mercado.

Ninguna de estas medidas se traduce en un servicio adi-
cional para el consumidor, por lo que traducirlos en va-
lor afiadido se hace dificil.

Otros fabricantes innovan en el desarrollo de software
que pudiera afiadir nuevas funcionalidades al producto
sin necesidad de cambiar de aparato. Esta medida elimi-
na el coste adicional derivado del cambio del terminal y
aumenta sus prestaciones de forma facil, rapida y con-
tinua.

Al ser un producto superior, ademas de poder justificar
un precio mas elevado, nos permitiria vender el producto
a partir de otros beneficios.

*Elaboracién propia en base a las tipologias de innovacion descritas en la anterior figura.



;Donde puedes encontrar
oportunidades de mejora?

Las innovaciones que tienen éxito son fruto de un profun-
do analisis de las oportunidades que se presentan. Las mas
obvias estarian ligadas a nuevos estilos de vida o corrien-
tes ideolodgicas, donde se utiliza el cambio para satisfacer y
mejorar las necesidades y conectar con nuevos valores.

Sin embargo, los cambios repentinos relacionados con
modas, marcos legislativos, situaciones econdmicas o la
aparicion de nuevas necesidades, podrian provocar una
evolucion de tu producto o dar valor a productos que lo
habian perdido. Asimismo, la percepcion, al estar vinculada
al consumo, también podria ser fuente de oportunidades.
Estos factores, junto a las posibilidades que ofrecen los
avances tecnologicos y de conocimiento, deberian dirigir el
proceso de mejora.

A continuacion se analizan los cuatro aspectos que consi-
deramos basicos para innovar con criterios de sostenibili-
dad. El analisis de todos ellos te va a permitir disponer de
elementos de juicio para que, como director de marketing,
puedas evaluar si la sostenibilidad sera o no un factor de
innovacion decisivo.

REPARTO DESIGUAL
DE LA RIQUEZA




Energia y cambio climatico

Todas las previsiones apuntan a que el consumo energético
crecera dramaticamente si no somos capaces de incrementar
la eficiencia energética de forma sustancial. Segun la Agencia
Internacional de la Energia (AIE), de continuar con las

ANALISIS

Corrientes ideoldgicas:

El amplio consenso entre la comunidad cientifica
y ONGs sobre la realidad del fendmeno del cambio
climatico, ha trascendido a la esfera politica y en
los ultimos afios a la opinidn publica.

Cambio de percepciones:

El 95% de los espafioles somos conscientes del
problema del cambio climatico, aunque el 54,3%
todavia lo vea como un fendmeno demasiado glo-
bal y lejano. !

N

politicas actuales, la demanda energética se incrementaria
un 50% en 2030. Este hecho, en un entorno de fuertes
limitaciones de emisiones de gases de efecto invernadero,
hace el reto ineludible.

~

Marco legislativo:

En nuestro marco legislativo mas cercano tenemos
interesantes ejemplos de como la politica esta
fomentando el uso de productos y servicios bajos
en carbono, como los incentivos para la compra de
electrodomésticos clase A, coches que contaminen
menos o cambio de ventanas que nos aislen
mejor.

Estilos de vida:

Las formas de ahorro que no incrementasen los
costes percibidos o menguaran el acceso a los
bienes que se asocian con los actuales niveles
de bienestar, harian que la poblaciéon espafiola
cambiara su comportamiento.

OPORTUNIDADES

1 Fuente: Cambio climatico y habitos de consumo. OCU-2008.

2 Fuente: La sociedad ante el cambio climatico. Fundacion MAPFRE-2009.
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Acciones y resultados:

El cambio climatico, considerado como una de las principales
inquietudes ambientales de la actualidad, se ha convertido en
una de las variables estratégicas de la industria cementera, al
ser responsable del 5% de las emisiones mundiales de CO>.

De un tiempo a esta parte se ha venido desarrollando el mar-
co legal que favorece el desarrollo de productos sostenibles.
Paralelamente, el mercado de consumidores de cemento viene
exigiendo responsabilidad ambiental a sus proveedores.

Los productos con el sello verde ECOOPERANDO proporcionan
una reduccion de al menos un 35% en las emisiones de CO>
respecto a un cemento tipo | puro gracias a:

e F| uso de combustibles alternativos obtenidos del reci-
clado de residuos.

® Laincorporacion a su formulacion de una mayor propor-
cion de adiciones procedentes, igualmente, de residuos de
otras industrias.

Productos sello verde de Cemex,
cementos con menores emisiones de CO:

Ademas, se producen en fabricas que cuentan con la certifi-
cacion ambiental ISO 14001, que garantiza un compromiso
estricto de la normativa y los procedimientos mas rigurosos
en gestion de residuos, control de emisiones, consumo de
recursos naturales y contaminacion de suelos.

Las ventajas son evidentes y no suponen ningln incremen-
to en el precio. Por el contrario, se generan importantes
ahorros energéticos, se mejoran las cualidades del producto
final y se evita el impacto ambiental que podrian provocar
todos aquellos residuos que se utilizan.




renfe

El tren CIVIA ha transformado en realidad las necesidades
de mejora demandadas por clientes, empleados, proveedo-
res, constructores, organizaciones sociales y administracio-
nes publicas.

El dialogo activo con todos ellos permitié incorporar me-
didas relacionadas con la accesibilidad para personas con
movilidad reducida, la disminucion del ruido interno o el
confort en el disefio interior. Pero sin duda, el principal fac-
tor diferenciador es su eficiencia energética: la mejora del
rendimiento energético del equipamiento y el incremento
de la energia devuelta a la catenaria durante el frenado,
han hecho posible que los Civia reduzcan en un 30% el
consumo energeético, frente a su antecesor.

Mas informacidon: www.renfe.es/cercanias/civia.html

Acciones y resultados:

El Civia surge por la decision de la compafia de incorporar
los avances tecnoldgicos que garantizaran la satisfaccion
del viajero y la gestion eficiente y sostenible de su explo-
tacion.

Para su desarrollo, clientes, empleados, proveedores, cons-
tructores de materiales, organizaciones sociales y adminis-
traciones publicas tuvieron la posibilidad de expresar sus
necesidades durante el proceso de disefio.

El resultado fue una plataforma flexible y modular de tre-
nes que incorporo las mejoras resultantes del dialogo acti-
vo con los diferentes agentes consultados:

® Menos consumo y mas energia para todos. Consume
hasta un 30% menos de energia frente a su antecesor
gracias a la ligereza de los materiales, menor tara, me-
jores rendimientos del equipo eléctrico de potencia y al
incremento del frenado de recuperacion.

un tren de todos y para todos

® Mejora del confort a bordo y de las prestaciones
comerciales. Incorpora medidas de accesibilidad para
personas con movilidad reducida, disminuye el ruido
interno y mejora el confort en el disefio interior de
espacios, mobiliario y recursos.

e Maxima eficacia econdmica. Disminuye los costes de
operacion, gracias a la reduccion de los costes energéticos
y de mantenimiento, haciendo mas eficiente la aplicacion
de la ayuda publica recibida.

® Menos contaminacion acustica: Los residentes en el
entorno inmediato han visto reducida considerablemente
la contaminacion acustica generada por el tren, gracias a
la utilizacion de materiales aislantes acusticos y ruedas
insonorizadas.

En 2008 las 172 unidades de Civia en funcionamiento, junto
al resto de unidades de Cercanias contribuyeron al ahorro
de emisiones de 816.343,2 toneladas de COy por sustitu-
cion de otros modos de transporte menos sostenibles.
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ELEMENTOS
DEL MARKETING MIX

Garantizar que los nuevos
procesos de desarrollo tienen en
cuenta la politica de desarrollo
sostenible de la empresa.

Comprender el grado de

interés del publico objetivo en
temas de sostenibilidad, y asi
determinar el mercado potencial
para productos y servicios
sostenibles.

Conocer el impacto de los
productos durante todo el
ciclo de vida.

Identificar oportunidades para
generar productos o servicios
en colaboracién con otras
organizaciones.

Explorar oportunidades para
asociar una parte de tu
producto o servicio a causas
sociales 0 ambientales de
relieve.

Identificar oportunidades
para aumentar los margenes
y/o mejorar la competitividad
del precio a través de mayor
eficiencia ambiental.

Identificar cualquier aspecto
que admita mayor precio
para productos o servicios
sostenibles.

Incluir el coste social y
ambiental en el precio final del
producto o servicio.

Grupos de interés

EMPRESA

¢Cuentas con expertos
técnicos cualificados
para desarrollar

tu politica de
sostenibilidad?

¢Dispones de los
medios necesarios
para efectuar un
analisis de ciclo de
vida de tu producto
0 servicio?

¢Cuentas con personal
cualificado para
establecer y desarrollar
estos contactos? ¢Tu
empresa es un socio
con credibilidad?

¢Cuanto se puede
ahorrar?

¢Tiene implantados
sistemas de contabilidad
que permitan calcular

el coste mas amplioy a
largo plazo?

INVERSIONES
Y ACCIONISTAS

¢Cual es el tamaio
del mercado?

¢Qué nivel de
impacto se espera
en el margen?

¢Durante cuanto
tiempo se puede
cobrar mas?

¢Cual es el impacto
estimado en

el beneficio de
explotacion?

CONSUMIDORES

;Demuestran
interés en

el desarrollo
sostenible?

¢Cuales son los
temas (o relaciones)
que atraen a los
consumidores?

¢Cuanto estaran
dispuestos a pagar?

¢Cuanto estaran
dispuestos a pagar?

COMUNIDADES
Y GOBIERNO

¢Cuales son los
temas principales
del desarrollo
sostenible?

¢Se dirige al
interlocutor
adecuado?

¢Estan las
comunidades
preparadas y
capacitadas
para establecer
partenariados?

¢Cudl es la
contribucion
social o ambiental
resultante?

¢Cuales son

los impactos
ambientales mas
significativos?
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ELEMENTOS
DEL MARKETING MIX

Emplear nuevos canales
de distribucion (internet)
de minimo impacto social
y ambiental para atraer a
nuevos clientes.

Identificar mercados en
los que tu producto o
servicio puede promover
la inclusién social y la
regeneracion economica.

Colaborar con un amplio
abanico de partes
interesadas para conocer
la opinion de la sociedad -
percepcion y expectativas
de la empresa.

Enfatizar los atributos

de sostenibilidad del
producto en toda campana
promocional.

Reexaminar los argumentos
utilizados para realzar los
atributos de sostenibilidad
del producto e identificar
incoherencias.

Garantizar que los
materiales utilizados en el
marketing no se desvien de
la linea social y ambiental
de la empresa.

Desarrollar los procesos
de control adecuados
para detectar e informar
al publico de posibles
riesgos presentados por el
producto.

Grupos de interés

EMPRESA

¢Dispone de

un modelo de
negocio especifico
para colectivos
desfavorecidos?

¢Estan al dia todos los
sistemas necesarios
de monitorizacion y
certificacion?

¢Estan informadas
las agencias de
comunicacion

y marketing de
los compromisos
asumidos en este
campo?

¢Dispone de procesos
de control para
evaluar el riesgo del
producto?

INVERSIONES
Y ACCIONISTAS

de establecimiento y
el ahorro previsto a
largo plazo?

¢Cuales son la
inversion requerida y
el retorno esperado?

¢Cual es el tamario
del mercado?

¢Cuales son las
implicaciones
financieras si decae
la reputacion de la
empresa?

¢Cuales son las
implicaciones
financieras de una
retirada del producto
0 servicio?

¢Cuales son los gastos

CONSUMIDORES

¢Emplearan los
nuevos canales
para comprar?

¢Cuales son las
necesidades
especificas de
servicio en
comunidades con
menos recursos?

¢Entiendes las
expectativas que tu

marketing suscita en

el consumidor?

¢Demuestran interés
en la sostenibilidad?

¢Responden a los
sistemas de
acreditacion de
responsabilidad
social y ambiental?

COMUNIDADES
Y GOBIERNO

¢Te diriges al
interlocutor
adecuado?

¢Corren tus
productos o
servicios un alto
riesgo de ser
criticados por
los medios de
comunicacion?

¢Corren tus
productos o servicios
un alto riesgo

de ser criticados

por los medios de
comunicacion?

¢Corren tus
productos o servicios
un alto riesgo

de ser criticados

por los medios de
comunicacion?






































