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Resumen

La sostenibilidad esta impactando al mundo empresarial a través de aspec-
tos como las nuevas regulaciones, de la integracion de los criterios ESG en
el sector financiero y de una demanda mas concienciada. Esto ha llevado
a que muchas empresas replanteen su posicionamiento estratégico hacia
este ambito. Pese a todo, no sera suficiente con llevar a cabo medidas se-
cundarias o tangenciales al negocio, pues durante los Ultimos afios se ha
vivido un aumento del grado de madurez de los analistas ESG, los estan-
dares internacionales de sostenibilidad y los compromisos nacionales que
no hara viable la actividad de las empresas que no hayan integrado la sos-
tenibilidad en su core business en el largo plazo. Por ello, es necesario que
las compafiias evallen sus productos y servicios -el eje de su negocio- con
respecto a criterios de sostenibilidad.

Un caso practico es el marco de Disefio Responsable de Telefonica. Asi, la

companiia cuenta con una metodologia de evaluacion de productos y servi-

cios que vela por la integracion de sus principios de Disefio Responsable en
su portfolio de productos y servicios.
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Hacia un futuro

sostenible:
La importancia de repensar
nuestros productos y servicios
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Si bien el nacimiento de la sostenibilidad se asocia al siglo XVII, cuando John Evelyn publicé uno de los
textos precursores de este ambito (Sylva, 1662), durante la Ultima década ha adquirido una dimension sin
precedentes. Aunque los temas sociales ganaron terreno durante el siglo XX empujados por la Declara-
cién Universal de los Derechos Humanos, el Informe Brundtland y el Protocolo de Montreal sirvieron para
poner el foco en el impacto ambiental de nuestro modelo productivo. En el siglo XXI, se han activado las
alarmas ante la necesidad de repensar nuestro modelo socioeconémico. Uno de los momentos clave fue
el afio 2015, con el lanzamiento de la Agenda 2030 en el marco de los Objetivos del Desarrollo Sostenible
(ODS) y el Acuerdo de Paris alcanzado en la COP21.

Todos los hitos destacados anteriormente han apuntado a repensar el paradigma al que se enfrentaban.
En los ultimos afios, la relevancia de la sostenibilidad ha aumentado exponencialmente debido al adve-
nimiento de la crisis pandémica, la manifestacion de los impactos del cambio climatico y el desarrollo de
conflictos geopoliticos en diversas zonas del mundo. Por ello, analizar y cuestionar el estado actual del
sistema productivo, tratando de minimizar los impactos negativos y maximizar las oportunidades vuelve
a ser la clave del desarrollo sostenible. De esta forma, se podra asegurar ser capaces de asegurar una
produccién y un consumo mas sostenible, evitar el colapso ambiental, asi como hallar respuestas que
permitan reducir las desigualdades sociales, salvaguardar los derechos humanos y una mejor salud fisica
y mental para una sociedad cada vez mas envejecida y sedentaria en un mundo enmarcado en un proceso
de toma de decisiones muy diferente al de hace unas décadas.
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01 HACIA UN FUTURO SOSTENIBLE

En el afio 2015, los Objetivos del Desarrollo Sostenible vieron la luz como la evolucion de los Objetivos del
Milenio (2000). Estos objetivos fueron pioneros en llamar a la accién a las empresas, poniendo de manifiesto
la necesidad de gestionar aspectos ambientales, sociales y gobierno corporativo.
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Debemos tener en cuenta que la relacién de una empresa con el entorno es bidireccional. La actividad y
el comportamiento de las organizaciones genera impacto en su entorno y en sus grupos de interés, pero
a su vez las empresas tienen dependencias de su entorno y dependen del comportamiento de sus grupos
de interés. De tal forma, la sostenibilidad es uno de los aspectos que marca el desempefio financiero de
las compafiias y afecta su continuidad de negocio a través de diferentes drivers.

la UE ha sido especialmente activa a la hora de desarrollar regulaciones
y politicas para facilitar la transicion sostenible. Algunas de ellas, como es el caso de
la taxonomia de actividades sostenibles, ponen el foco en desarrollar unos criterios
comunes para poder etiquetar las inversiones sostenibles en el mercado de capitales,
y asi clasificar los diferentes productos y servicios en funcién de su contribucion a los
objetivos de sostenibilidad de la Unién Europea.

la sostenibilidad también esta experimentando un auge en el
mercado de capitales, a través de la integracién de de los criterios ESG (Environmental,
Social and Governance). En este ambito, y en el plano internacional, podemos destacar
los Principios de Inversion Responsable de las Naciones Unidas y las evaluaciones rea-
lizadas por los analistas ESG, cuyo objetivo es la creacion de valor a largo plazo a través
de un sistema financiero eficiente y sostenible que beneficie al inversor, a la sociedad y
al medioambiente de manera simultanea. Igualmente, cabe destacar el nacimiento de
nuevos instrumentos como los bonos o préstamos verdes, sociales o ligados a la soste-
nibilidad. Estas nuevas alternativas de inversion vinculan las condiciones financieras al
desempefio de las empresas en materia ESG.

los cambios en la demanda y en la disposicion a pagar
de los consumidores también han impulsado la importancia de la sostenibilidad en las
compafiias. Un estudio realizado por The Economist Intelligence Unit (EIU) en colabora-
cion con WWF revela que, entre 2016 y 2020, hubo un aumento del 71% en la demanda
de bienes sostenibles (The Economist Intelligence Unit, 2020), una tendencia que au-
menta con las nuevas generaciones de consumidores. Ademas del impacto a través de
la demanda, estas tendencias se ven reflejadas en otros grupos de interés de la com-
pafiia, como los empleados, que cada vez mas priorizan trabajar en empresas con un
propdsito responsable.

11
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01 HACIA UN FUTURO SOSTENIBLE

Bajo este contexto, la sostenibilidad esta demostran-
do ser un aspecto vital para el core business de una
organizacién. Para una gestién integral de la soste-
nibilidad en una organizacién que tengan en cuenta
impactos y dependencias de manera simultanea, el
enfoque de la doble materialidad ha ganado adep-
tos los Ultimos afos, incluyendo la Unién Europea
a través de la Directiva de Reporte Corporativo de
Sostenibilidad (CSRD). Asi, una compafiia debera
centrar cada vez mas su posicionamiento estratégi-
co en aquellos asuntos relevantes bajo un punto de
vista financiero y de continuidad de negocio, o bajo
la perspectiva de los impactos econémicos, sociales
y econdmicos que genera en sus grupos de interés
y en su entorno.

En este informe nos centramos en una de las herra-
mientas indispensables para repensar el posiciona-

miento estratégico de una compafiia: la evaluacién
sostenible de su cartera de productos y servicios. Si
se plantea una integracién de la sostenibilidad en
las empresas, esta debe producirse hacerse des-
de el propio negocio, considerando sus productos
y servicios, y no de manera tangencial o externa.
El estudio de impacto de Telefénica, compafiia cuyo
case study se presenta mas adelante, muestra la im-
portancia de este enfoque, pues se han generado
alrededor de 100.000 millones de euros de impacto,
procedentes en su mayoria de los productos y servi-
cios de la compafiia.

Por ello, una evaluacion sostenible de los productos
y servicios es una herramienta Util de gestién inter-
nay sensibilizacién, pues permite analizar el ciclo de
vida de la actividad productiva e identificar impac-
tos, riesgos y oportunidades.

Asuntos de sostenibilidad materiales
desde la perspectiva de doble

Asuntos de sostenibilidad
materiales desde la

perspectiva financiera

Fuente: European Financial Reporting Advisory Group (EFRAG)
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Si bien la tecnologia puede ser la solucion a la transi-
cion sostenible, su correcto desarrollo es fundamental
porque en muchos casos ha sido aceleradora de algu-
nos de los principales retos de la sostenibilidad.

Desde hace siglos, los humanos hemos dependido
de los avances tecnoldgicos la tecnologia para pro-
gresar; desde la tecnologia de los materiales utiliza-
da por el hombre primitivo, hasta el desarrollo de
Internet en 1969 o mas recientemente de la inteli-
gencia artificial (IA). Esto demuestra el papel funda-
mental que el desarrollo tecnolégico desempefia en
nuestra sociedad y cdmo ha mejorado nuestra cali-
dad de vida, lo que la convierte en un motor induda-
ble del cambio. En las Ultimas décadas, las nuevas
herramientas y conocimientos han dado lugar a la
digitalizacion, un proceso que ha cambiado radical-
mente nuestra forma de vida.

Es evidente el impacto positivo que la digitalizacion
ha tenido en nuestra sociedad en los ultimos afios,
pero no se debe minimizar la importancia de los
riesgos asociados a ella si no se adoptan principios
éticos y responsables. Entre algunos de los impactos
negativos potenciales que los nuevos conocimien-
tos, procesos y soluciones digitales podrian generar
en el medio plazo se encuentran las nuevas tecno-
logias militares, la creciente desigualdad entre re-
giones y grupos sociales o la inseguridad asociada

WORLDWIDE

al uso malintencionado de las soluciones digitales y
de la IA. Sin embargo, si el desarrollo de la transfor-
macién digital se apoya en principios responsables,
sera uno de los principales vectores para la transi-
cion sostenible del sistema socioeconémico. Asi lo
reconoce la Unién Europea, que ha situado la digita-
lizacion como uno de los pilares basicos por su ca-
pacidad enabler o posibilitadora para el desarrollo
sostenible en el marco del Green Deal.

En conclusion, la digitalizacién puede acelerar ten-
dencias negativas si no se desarrolla de manera or-
denada y responsable, pero también puede ser una
herramienta para resolver los principales proble-
mas globales y conseguir una transicion sostenible.

Para conseguir que el desarrollo de la digitalizacion
sea ético, sostenible y aporte valor a la sociedad
es necesario analizar los procesos productivos del
sector tecnolégico de manera prudente para asi
ser capaces de maximizar las oportunidades que
nos brinda, al mismo tiempo que controlamos vy
reducimos sus riesgos. La clave para que la digita-
lizacion sea un motor de prosperidad es que se de-
sarrolle bajo principios de Disefio Responsable. Por
ello, para las empresas del sector tecnolégico que
cuentan con un proposito de impacto, realizar una
evaluacion sostenible de su cartera de productos y
servicios es especialmente relevante.

WHITE PAPER FEBRERO 2023 13



Sostenibilidad desde

el negocio:

la evaluacion de productos
Y Servicios



Externalidades

Impactos econémicos,
ambientales y sociales
en los grupos de interés
y el medioambiente

KREAB

Internalidades

Dependencias
Riesgos y oportunidades

Sensibilizacion y formacion
de equipos

Cumplimiento de estandares,

regulacion y exigencias de
grupos de interés
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02 SOSTENIBILIDAD DESDE EL NEGOCIO

La evolucién del mercado de capitales, de los regu-
ladores -como la UE y su taxonomia de actividades
sostenibles-, y los cambios en la demanda generan
una necesidad casi obligatoria de incorporar la sos-
tenibilidad y el proposito al disefio de nuevos pro-
ductos y servicios.

El sistema socioeconémico se encuentra en un pro-
ceso de cambio en el que la innovacion juega un
papel clave. Si las compafias quieren asegurar su
posicion en el mercado en el largo plazo, sus nue-
vas soluciones deberan minimizar su impacto ne-
gativo y maximizar sus efectos positivos. Por ello,
las evaluaciones sostenibles de los productos y ser-
vicios en fase de desarrollo tienen un rol estratégi-
co de debida diligencia en materia ESG.

Podria parecer mejor centrar el andlisis en aquellos
productos y servicios que estan en desarrollo, pues
resulta mas sencillo integrar cambios o mejoras
desde las fases de disefio. Pero la realidad es que
todos los productos y servicios estan, en mayor o
menor medida, expuestos a la necesidad de inte-
grar criterios ESG, por lo que extender el estudio a
toda la cartera de la compafiia es esencial. De he-
cho, la mayoria de impactos de la actividad de una
compafiia se concentra en sus operaciones y pro-
ductos ya existentes.

De esta manera, el andlisis del porfolio es clave
para integrar eficazmente la sostenibilidad en el
nucleo de la empresa, proporcionando informa-
cion esencial para la toma de decisiones en cuanto
a direccion y ejecucion estratégica.

Finalmente, es necesario tener en cuenta que las evaluaciones de sosteni-

bilidad deberan seguir una metodologia robusta para tener validez ex-
terna. Con este objetivo, deberan seguir las directrices de organismos
como el Consejo Empresarial Mundial para el Desarrollo Sostenible
(WBCSD) o el Comité de Organizaciones Patrocinadoras de la Co-
mision Treadway (COSO) asi como instrumentos regulatorios

de evaluacién de impacto. Sin embargo, también es relevante

que las evaluaciones se adapten al modelo de negocio de los

productos y servicios analizados para asegurar su validez

interna, por lo que se deberan adaptar a las especificida-

des de la actividad productiva.

-
I

-
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02 SOSTENIBILIDAD DESDE EL NEGOCIO

21. Validez externa: Evaluacion de la
sostenibilidad del porfolio (SPA) del
WBCSD como marco de referencia

El World Business Council for Sustainable Develo-
pment (WBCSD) desarroll6 en 2017 un marco para
la evaluacién sostenible de la cartera de produc-
tos y servicios llamado PSA por sus siglas en inglés
(Portfolio Sustainability Asessment). Dicha meto-
dologia busca emplear una visién mas pragmati-
ca, incluyendo diferentes inputs como impactos
medioambientales y sociales, regulacién y posi-
cién en el mercado. Entre los beneficios de usar
este tipo de analisis de la cartera de productos y
servicios, el WBCSD destaca la construccion de un
entendimiento comun de sostenibilidad dentro de
las organizaciones que ayuda a impulsar cambios
relevantes desde el nucleo del negocio.

Su marco es una guia para las empresas que bus-
can reducir la complejidad de las evaluaciones de

Definir Definir
objetivos, segmentos
alcancey de

procesos evaluaciéon

Fuente: WBCSD

Detectar
sefales del los
mercado

porfolio y mejorar la consistencia de la comuni-
cacion, tanto interna como externa. En cuanto a
la metodologia, el WBCSD destaca que el proce-
so debe ser sencillo de entender, implementar y
ejecutar, ademas la informacion empleada para
el reporting debe ser creible y basada en hechos.
También, con el objetivo de crear un entendimien-
to comun en cuanto a rendimiento de sostenibili-
dad, se debe garantizar cierto nivel de consistencia
en la cadena de valor de los diferentes productos
y servicios.

Segun el WBCSD, los sistemas de evaluacion de
productos y servicios suelen seguir el siguiente
proceso:

Reporting y
utilizar de los
resultados

Categorizar

productos y
servicios




debe in-
cluir todas las actividades de la compafiia, incluyen-
do productos, servicios existentes y proyectos de
I+D. El reporte tiene que incorporar cémo se ha ele-
gido el alcance y si se han excluido determinadas
actividades, asi como el roadmap de cara a futuro.

los productos o
servicios evaluados pueden agruparse en segmen-
tos en funcién de su perfil, teniendo en cuenta su
posicién en la cadena de valor. El objetivo de este
paso es tener en cuenta el contexto especifico de
cada producto y servicio a la hora de ser evalua-
do, pues un determinado aspecto de sostenibili-
dad puede ser relevante para la cadena de valor
de unos pero no de otros. El WBCSD destaca que
las compariias deben esforzarse por mantener un
principio de precaucion y asegurar la eficiencia del
proceso con la regla 80-20.

el siguiente paso
es detectar los retos y oportunidades medioam-
bientales y sociales relacionadas con el segmento
de evaluacion. Incluyen, entre otros, la regulacion,
los requisitos del mercado de capitales, o el acti-
vismo del lado de la demanda y la oferta (ecoeti-
qguetado o impulso de los ODS). Concretamente, el
WBCSD recomienda seguir las siguientes sefiales
del mercado de manera periddica:

WORLDWIDE

Sefiales basadas en los impactos sociales y
medioambientales de los productos y servicios.

Sefiales basadas en acciones relevantes y medi-
bles de los grupos de interés.

Criterios de desempefio absolutos basados en la
comparacion de las caracteristicas del segmen-
to de evaluacion con los objetivos de los grupos
de interés relevantes en la cadena de valor.

Ciclo de vida de los productos y servicios.

una vez
realizado el analisis previo, el WBCSD recomienda
someter a los productos y servicios a un proceso de
evaluacién para categorizarlos segun su grado de
contribucion al desarrollo sostenible.

el WBCSD
apoya que las compafiias reporten los resultados
publicamente, detallando la metodologia emplea-
da, el alcance y los resultados de la evaluacion. De
igual manera, se recomienda que estos sean verifi-
cados por un tercero independiente.

WHITE PAPER FEBRERO 2023\ 19
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02 SOSTENIBILIDAD DESDE EL NEGOCIO

Como esta metodologia incluye directrices genera-
listas, deben ser adaptadas a la naturaleza de cada
organizacién. De manera complementaria, para
aportar rigor externo a la evaluacion se pueden in-
tegrar otros enfoques como el de los capitales de
Reportes Integrados o marcos especificos para de-
terminados aspectos de la evaluacion. Por ejemplo,
el Natural Capital Protocol ofrece un marco de refe-
rencia para identificar, medir y evaluar los impactos
y dependencias de una compafiia centrandose en
el capital natural.

De la misma manera, la regulacion en materia de
ESG también puede ser considerada para asegurar
la alineacion de la estrategia de sostenibilidad de
una compafiia con los requisitos de su entorno. Un
ejemplo de ello pueden ser los borradores de los
estandares de reportes de sostenibilidad elabora-
dos por EFRAG bajo el marco de la directiva de re-
portes corporativo de sostenibilidad (CSRD), en los
que se detalla el concepto de doble materialidad
que las compafiias deberan integrar para identifi-
car riesgos y oportunidades. De manera analoga,
se pueden considerar las mejores practicas esta-
blecidas por analistas ESG tales como S&P, Sustai-
nalytics o MSCI, entre otros, para asegurar que el
desempefio de las compafiias que cuenten con un
proceso de evaluacion sostenible de su portfolio
sea reconocido externamente por dichos analistas.

En conclusién, actualmente las directrices marca-
das para este tipo de evaluaciones son aplicables
a todas las compafiias de una manera generalista,
pero cada una de ellas debera adaptar y desarrollar
los criterios de evaluacion conforme a unas bases
de relevancia externay a sus propias particularida-
des. Todo ello con el objetivo de mejorar el desem-
pefio interno y externo de la oferta de productos y
servicios en términos de sostenibilidad.

20  KREABESPARA

La importancia estratégica de la digitalizacién para
la transicion hacia un modelo sostenible ha levan-
tado el interés de instituciones y organismos de re-
levancia internacional. Dichas organizaciones han
producido estandares, marcos éticos y principios
de responsabilidad que pueden utilizarse como re-
ferencia para la evaluacion del desempefio sosteni-
ble de las soluciones de este campo.

Tomando como referencia los principales impac-
tos del sector sefialados por organizaciones como
GSMA, AMETIC, ITU, EIT o el Joint Research Center
de la Unién Europea, se explican las dimensiones
de Disefio Responsable de Telefénica, detalladas en
el siguiente capitulo de este informe. Representan
algunas de las sefiales externas a valorar a la hora
de realizar una evaluacion de disefio sostenible:




Uno de los principales objetivos de la digitalizacion
responsable es poner a las personas en el centro
de la innovacion tecnolégica. Para ello, las nuevas
soluciones deben ser simples, transparentes e inte-
gras, asegurando su acceso a cualquier persona, sin
importar condiciones o antecedentes particulares.
Con este objetivo, las empresas pueden basarse en
iniciativas e instituciones externas, como los crite-
rios de la Global Network Initiative, que proporciona
directrices y orientacién al sector TIC para proteger
los derechos humanos de privacidad y libertad de
expresion, o certificaciones de calidad y satisfaccién
del usuario, como la ISO 9001. De igual manera, las
evaluaciones pueden considerar las recomendacio-
nes de la Organizacién Europea de Consumidores
(BEUC) o los criterios de analistas ESG como S&P o
Sustainalytics.

!

Es importante medir los riesgos que los productos
y servicios podrian suponer para los usuarios, y el
impacto socioeconémico de estas soluciones. Con-
cretamente, cuando hablamos de soluciones IT, hay
nuevos peligros a tener en cuenta como las fake
news, adicciones o cyberbullying, asociados con la
salud mental de los usuarios. Como sefialan orga-
nismos como las Naciones Unidas o Human Rights
Watch, las compafiias deben cuidar y prevenir estas
situaciones, teniendo en cuenta estandares de se-
guridad de la informacion y otros criterios globales
relevantes, que tratan de mejorar la situacién en
cuanto a brecha digital o seguridad.

WORLDWIDE

Vs

Con el desarrollo y nacimiento de nuevas tecnolo-
gias como la inteligencia artificial (IA) o big data, es
necesario crear nuevas regulaciones que aseguren
su buen uso. En este sentido, existen directrices
como el Manual Etico de la IA desarrollado por la
asociacion GSMA, cuyo objetivo es actuar como guia
practica para aplicar principios éticos a la IAy poten-
ciar sus capacidades tecnolégicas en beneficio de las
personas y del planeta.

La importancia de esta tematica se ira ampliando
durante los préximos afios a medida que la digitali-
zacién vaya desplegandose, por lo que es relevante
considerar las estrategias politicas europeas, las re-
comendaciones de organismos como ITU y los pro-
yectos de innovacion en desarrollo como SATORI o
Sienna.

El dltimo concepto de la digitalizacién sostenible a
tener en cuenta es el impacto de los productos y ser-
vicios en el medioambiente. Para la integracion de
aspectos como la lucha contra el cambio climatico,
la biodiversidad, el ecodisefio o el analisis de ciclo de
vida en la toma de decisiones se pueden seguir los
requisitos técnicos de la taxonomia verde de la UE,
los estandares de GSMA o informacion de relevancia
de otras organizaciones como ITU o ETSI.

Considerar estos aspectos sera de relevancia para asegurar la validez externa de un sistema de evaluacién
sostenible de las soluciones del campo de la digitalizacién.
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02 SOSTENIBILIDAD DESDE EL NEGOCIO

Hay diversas maneras de abordar una evaluacién
sostenible dependiendo de los aspectos incluidos
en ella, la metodologia utilizada, el alcance de los
productos y servicios o la forma de presentar los re-
sultados.

Como respuesta al impulso del activismo corpora-
tivo a raiz del Acuerdo de Paris y al desarrollo de
métricas cuantificables y verificables, la dimensién
medioambiental ha sido la principal protagonista
en las evaluaciones sostenibles de la cartera de pro-
ductos y servicios. Pese a ello, también encontra-
mos casos en los que las dimensiones econémica y
social -incluso, de gobierno- también son incluidas
en el proceso, como es el caso de las evaluaciones
de producto de Solvay o Saint-Gobain.

Con respecto a la metodologia empleada, se en-
cuentran diferentes perspectivas que varian en
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funcién de la actividad comercial de la compafiia, la
informacién de la que dispone y las geografias en
las que opera. Asi, las evaluaciones pueden tener
un enfoque basado en aspectos como el analisis
de ciclo de vida de la cadena de valor de un pro-
ducto o servicio, un analisis de riesgos, oportuni-
dades e impactos, o procesos de debida diligencia
ESG en las fases de desarrollo de los productos y
servicios. La informacion precisada suele provenir
de referencias técnicas de los productos y servicios
recopiladas a través de los sistemas internos de la
compafiia, asi como de cuestionarios realizados a
los responsables de los productos y servicios.

La forma mas comUn de comunicar las conclusio-
nes es a través de sistemas de scoring o etique-
tado, ya sea numérico (Saint-Gobain) o cualitativo
(L'Oréal), global o por dimension (Nike), en forma
de grafico de arafa (Boots) o por clasificacién en
cltsteres de productos (BASF).
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Desde Telefénica tenemos el firme propdsito de ser capaces de construir un mundo mds humano conec-
tando la vida de las personas.

Para ello, y con el objetivo de ser capaces de crear productos y servicios donde las personas sean no
solo meros usuarios sino una parte fundamental en su concepcion y desarrollo, se plantea un profundo
cambio en la forma de innovar y disefar soluciones. Se busca ser capaces de contribuir, con nuestros ser-
vicios, a favorecer el desarrollo socioeconémico y la inclusién, ademas de proteger de manera mas activa
nuestro planeta y recursos naturales, garantizando durante el proceso, la incorporacién de los principios
y valores éticos que la empresa se ha autoimpuesto.

Para ello se crea un nuevo marco denominado Disefio Responsable que engloba una serie de iniciativas
que, de una forma holistica, abordan una transformacion cultural de la organizacién en su manera de
plantear, desarrollar y comercializar nuevas soluciones digitales.
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3.1 Marco conceptual de
Diseno Responsable

Lo primero que debemos destacar es que el marco que llamamos “Disefio Responsable” no es una metodologia
de desarrollo tecnoldgico o un proceso de evaluacién y analisis de impacto de nuevos servicios. En este sentido,
este marco se aleja de los modelos mas académicos como el de la Innovacién e Investigacion Responsable pro-
movidos durante los Ultimos afios por algunas instituciones internacionales como la Unién Europea.

DISENO CON PROPGSITO: DISENO RESPONSABLE:

En nuestro caso particular, Disefio Responsable engloba en realidad todas y cada una de las actividades,
iniciativas y procesos que Telefonica ha puesto en marcha para conseguir transformar la cultura de la
organizacién y los modelos de trabajo. Su objetivo final es que cualquier persona que tiene una relacion
directa o indirecta con el desarrollo de soluciones digitales tome conciencia, desde las primeras fases
del disefio de un producto o servicio, del impacto que puede tener en la sociedad y el medioambiente, al
mismo tiempo que se incorporan, también desde el disefio, los valores y principios éticos corporativos de
la empresa.

Con este enfoque, estos aspectos relacionados con la ética y la sostenibilidad se ponen al mismo nivel que
el resto de requisitos que ya formaban parte del disefio de los nuevos productos o servicios, como pueden
ser aspectos legales, de privacidad, de cumplimiento, de seguridad y salud, entre otros.
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Entre las principales iniciativas que se enmarcan en el Disefio Responsable encontramos las siguientes:

Definicién de los principios y valores que
deben integrar el Disefio Responsable.

Formacion general sobre sostenibilidad
y ética y formacion técnica especifica en
tematicas concretas como accesibilidad,
ecodisefio, inteligencia artificial (1A), etc.

Adaptacion de los procesos internos de la
empresa en materia de desarrollo de nue-
VOS Sservicios.

Evaluacién de los productos y servicios
que se estan desarrollando y definicion
de un modelo de valoracion que facilite la
comparacion y toma de decisiones.

Definicién de un modelo de gobernanza
que permita abordar problemas éticos
que surjan durante los desarrollos.

Cada una de las cinco iniciativas que se mencionan son fundamentales para garantizar el objetivo final de
transformacion cultural y el éxito del modelo.
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3.1.1 Principios y valores en Diseno Responsable

Uno de los principales aspectos que se deben con-
siderar a la hora de definir un marco de Disefio Res-
ponsable es el de identificar cuéles son los valores
y criterios éticos y de sostenibilidad que la empresa
quiere estampar en sus productos y servicios.

Desde Telefénica, decidimos definir un modelo que
se adaptara, por un lado, a las particularidades del
sector tecnolégico, mas concretamente el sector de
las telecomunicaciones; por otro, a los principios
éticos de empresa y a los principales valores mo-
rales y culturales de las regiones en las que opera-
mos, es decir, Europa y Latinoamérica.

Como organizacion debemos asegurarnos de que
las nuevas tecnologias estén alineadas con nues-
tros compromisos y valores, asi como con los de
las sociedades en las que estamos presentes, con-
siderando como marcos de referencia todos aque-
llos que han sido ampliamente aceptados por la
sociedad, tales como los principios de Derechos
Humanos, los compromisos de proteccion del
medioambiente o los Objetivos de Desarrollo Sos-
tenible de Naciones Unidas.

En nuestro caso concreto hemos decidido incorpo-
rar los siguientes pilares:

Etica aplicada al disefio

(&) B

Principios de Principios éticos
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ETICA APLICADA AL DISENO:

PRINCIPIOS DE
RESPONSABILIDAD CON

EL CLIENTE

Principios de integridad, transparencia

y sencillez para ser claros y directos en
nuestras comunicaciones, y facilitar a
todas las personas acceso a la informacion
de manera adecuada, correctay veraz.
Buscamos garantizar que se disponga

de todas las herramientas e informacion
necesaria en los procesos de contratacion
del servicio, bajas, cancelaciones, o atencién
de dudas e incidencias. El objetivo no es
sélo una correcta prestacion del servicio.
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PRINCIPIOS ETICOS
APLICADOS A LA
INTELIGENCIA ARTIFICIAL (1A)
Y LA GESTION DE DATOS

En el afio 2018 fuimos una de las primeras
empresas del mundo en publicar una
serie de principios éticos en el uso de la
Inteligencia Artificial (IA), y a través de este
marco de Disefio Responsable lo que se
ha logrado es adaptar estos principios
generales a cuestiones concretas y
especificas del dia a dia que pueden ser
aplicables en los procesos de desarrollo
software.



PRINCIPIOS DE IAETICA
DE TELEFONICA

Transparente
y explicable

...

o4
I

Centrada en
las personas

|

Trabajando con
socios y terceros

Privacidad y
seguridad desde
el diseiio
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SOSTENIBILIDAD APLICADA AL DISENO:

IMPACTO EN EL MEDIOAMBIENTE
Y COMPROMISO CON EL
ECO-DISENO:

En nuestro compromiso con el medioambiente
buscamos que las soluciones que desarrollamos
integren los principales estandares de eficiencia
energética y de optimizacién del uso de materias
primas necesarias, ademds de prever modelos
gestion futura de residuos electrénicos y fomentar
el uso de materiales mas sostenibles. En definitiva,
se pretende minimizar el impacto de los productos
y servicios electronicos en el medioambiente y
reducir el consumo energético que generan los
productos software al ser ejecutados.

—————
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DISENO CONSIDERANDO SU
IMPACTO EN LOS DERECHOS
HUMANOS:

Se busca garantizar que los productos no ponen en
riesgo en ninglin momento los Derechos Humanos,
y en especial los derechos digitales de los usuarios.

Debemos tener en cuenta que, desde el afio
2016, la ONU considera el acceso a internet como
un servicio basico fundamental, por lo que la
brecha digital se convierte aln mas en un reto
clave que se debe abordar, para lo que tenemos
que asegurar que nuestros productos digitales
puedan ser utilizados por cualquier persona
independientemente de sus capacidades. En
este sentido, hay que destacar la incorporacion
de criterios y requisitos de accesibilidad para las
aplicaciones moéviles y portales web siguiendo las
recomendaciones internacionales son una pieza
clave en el disefio.
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Una vez se han definido y acordado cuales son los
aspectos mas relevantes que debemos considerar,
se aborda el enorme reto de formar y transformar
una cultura de empresa con casi 100 afios de his-
toria.

La incorporacion de nuevos requisitos que deben
ser tomados en cuenta a la hora de desarrollar pro-
ductos choca frontalmente, en algunas ocasiones,
con conceptos tradicionales de negocio como son
el posible incremento de los costes derivados del
desarrollo o el posible incremento de los tiempos
necesarios para colocar en el mercado el nuevo
producto, a raiz de la incorporacién de nuevas fun-
cionalidades. Por ello, es de resefiar la importancia
de hacer visible el valor que puede producir este
cambio interno, y la importancia de actualizar los
procesos de calidad y gestién que se siguen du-
rante el desarrollo de nuevas soluciones para que
los principios éticos y sostenibles definidos previa-
mente sean incorporados.

Desde Telefénica se plantea un ambicioso progra-
ma que, en paralelo, busca dos objetivos:

Concienciacion interna sobre la importancia
que se debe dar a los nuevos retos sociales y
medioambientales, como son la brecha digital
o el cambio climatico. Se trata de retos para
los que las grandes empresas del sector de las
tecnologias y la informacion debemos tener la
capacidad y responsabilidad de aportar solucio-
nes, tal como indica la ONU.

Capacitacién técnica de nuestros profesionales
en estos nuevos temas.

Através de programas de formacién presenciales 'y
online, sesiones informativas, materiales de divul-
gacion, videos y noticias se ha ido llegando a todos
los rincones de la organizacion, permitiendo poco
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a poco que este mensaje vaya calando a todos los
niveles, y eliminando las barreras naturales que
cualquier cambio produce habitualmente en las
empresas.

Se debe también destacar que la coincidencia de
estas iniciativas con la permanente presencia en
medios de comunicacion de aspectos relacionados
con la sostenibilidad ha ayudado a enriquecer adn
mas la concienciacion de los equipos de trabajo.

Diseno
Responsable

Por qué es necesario

Medioambiente

Beneficios e impactos ambientales
aplicados a productos y servicios
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Dentro de la transformacién de los procesos inter-
nos de calidad el mas relevante de todos consiste
en un sistema que se ha desarrollado para poder
evaluar cual es el grado de cumplimiento con los
pilares de Disefio Responsable en los nuevos pro-
ductos y servicios.

El objetivo principal es que antes de que un servicio
salga al mercado se pueda tener una perspectiva
completa de qué grado de alineamiento tiene con
el Disefio Responsable, y con ello asegurar el maxi-
mo nivel de calidad.

Ademas, este sistema de evaluacién se convierte
en una lista de verificacion (“checklist”) que ayuda
durante el proceso de disefio a no olvidar cuales
son los aspectos mas relevantes a considerar en
funcién del tipo de producto en el que se esta tra-
bajando.

El modelo de evaluacion esta desarrollado sobre
una plataforma online, a la cual tienen acceso los
responsables del disefio y comercializacion, y so-
bre la que van validando los aspectos mas relevan-
tes de principios éticos y sostenibles, a través de

Evaluacion general de diseno

responsable

La solucién evaluada puede ayudar a la reputacion de Telefonica. Recuerda poner en valor en las
comunicaciones comerciales los beneficios que puede generar para ayudar a contruir y mejorar
la reputacion. Si necesitas mas informacion puedes ponerte en contacto con:

oficinanegociosresponsable@telefonica.com

Disefio sostenible

64/100

Scoring

Planeta =22 /100 Personas = 58 / 100

36  KREABESPANA

71 100

Al-BigData=71/100 @ Resp Clientes =100/ 100



preguntas concretas en cada uno de los grandes
pilares (IA ética, clientes, medioambiente, DDHH y
accesibilidad).

En total, el cuestionario de evaluacién esta com-
puesto de 60 preguntas divididas por tematicas
que solo deben ser respondidas si aplican al pro-
ducto en cuestién. Por ejemplo, solo si el producto
tiene interfaces web o aplicaciones méviles se cum-
plimentan aquellas relacionadas con accesibilidad
digital, o solo aquellas soluciones que incorporan
algoritmos de Inteligencia Artificial (IA) tendrian la
obligacion de cumplimentar el cuestionario homo-
nimo.

Mas alla del cuestionario de evaluacién y las pre-
guntas que se incorporan y sirven también de guia
durante el proceso de disefio, se ha ido un paso
mas alla y se ha definido un modelo de pondera-
cién cuantitativa de las respuestas obtenidas en el
cuestionario.

Asimismo, la propia herramienta ofrece conside-
raciones importantes en funcion de los resultados
obtenidos para guiar en la mejora de la solucién.
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Un producto con un Net Promoting Score bajo reduce la satisfaccion de los usuarios y
deteriora las relaciones con los clientes.

Identifica la tipologia de residuos que se generan (peligrosos o no peligrosos) y en caso
de que se puedan producir residuos peligrosos reducelos o eliminalos desde el disefio
del producto. Opta si es posible por materiales con alto indice de reciclabilidad o bio-
degradables. Aplica el concepto de jerarquia de residuos anteponiendo siempre la pre-
vencion de la generacion antes que el reciclaje. Reutiliza y recupera materiales siempre
que sea posible.

Las soluciones digitales ayudan en muchos casos a minimizar impactos ambientales
en comparacion con las soluciones tradicionales. Algunos servicios de Telefénica como
Fleet Management, Smart Energy o Smart Industry impactan positivamente al ayudar
a nuestros clientes a consumir menos recursos (electricidad, combustible o agua) para
llevar a cabo el mismo servicio. Por ejemplo, el programa Buyback de recompra de
terminales moviles supone la reintroducién en el mercado de millones de terminales
completamente funcionales que de otra forma podrian haberse gestionado como re-
siduos. Otros programas de Telefénica ayudan a minimizar impactos implementando
soluciones que facilitan el teletrabajo, que optimizan rutas comerciales de las flotas de
vehiculos comerciales, etc. para reducir emisiones de CO,.
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3.3 Definicion de un modelo
de gobernanza para abordar
problemas éticos

Como ultimo aspecto relevante a destacar esta la definicion de un modelo de gobierno y gestion de todo
el marco de Disefio Responsable. Este modelo tiene tres niveles:

* El primer nivel incorpora todos los procesos previamente definidos de formacion, capacitacion y eva-
luacién de los productos y servicios.

+ El segundo nivel ofrece un canal de soporte directo para atender dudas y ayudar en aquellas cuestiones
mas técnicas que requieran de una especializacién, como son temas de ecodisefio, accesibilidad, etc.

+ Por ultimo, el tercer nivel esta reservado al escalado de cuestiones significativas que hayan surgido en
los niveles inferiores, asi como para abordar aspectos éticos que se puedan plantear en alguno de los
productos. También este tercer nivel tiene la facultad de hacer el seguimiento del estado del portfolio
de soluciones de la empresa, y el alineamiento con el marco de Disefio Responsable.

FORMACION ;o@] GOBERNANZA E P&S
EMPLEADOS = XB RESPONSABLES

>

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
Product Managers Soporte de Expertos Oficina de negocio

responsable
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A. Productos “Best practices”
A Alto nivel de desempefio ético y sostenible

B. Productos “Responsables”
Cumplen con los principios establecidos
por Telefénica

C. Productos que no cumplen los
Cc B requisitos minimos
Deberan hacer modificaciones sustanciales
C para poder formar parte del portfolioy
después volver a realizar el cuestionario

~
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La integracion del marco de Disefio Responsable es
un proceso largo y complejo, mas aun en una em-
presa multinacional de gran envergadura. El pro-
ceso que nacié en Telefénica hace tan solo unos
pocos afios ha ido cogiendo forma, y poco a poco
incorporandose en las operativas de la empresa,
sorteando barreras. EIl compromiso con el disefio
responsable no solo genera beneficios econémi-
cos, sino que ayuda a mejorar el dia a dia de las
personas. Esta capacidad ha sido el mejor cataliza-
dor de la transformacién.

Precisamente, como ya se ha indicado, este marco
de trabajo va mas alld de lo puramente técnico y
esta consiguiendo una transicion en toda la organi-
zacion, desde sus cimientos, para que siga siendo
un referente en sostenibilidad. Pasar de un com-

promiso teérico con el desarrollo sostenible a una
realidad practica y concreta a través del cambio en
las operaciones, el disefio y la innovacién es un sal-
to cualitativo de gran valor.

Estamos convencidos de que este es el camino que
también otras empresas de nuestro sector deben
afrontar, para que entre todas podamos realmente
contribuir a construir una sociedad mas justa, in-
clusiva, y a ofrecer soluciones que ayuden a abor-
dar los tremendos retos que se nos plantean.
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