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INTRODUCCION

Desde 2019, Fundacion SERES trabaja en distintos ambitos del reto demografico. En colaboracion

con las empresas, hemos abordado los retos de la transformacion de la piramide de poblacion y la
despoblacion rural con el fin de avanzar hacia soluciones a problemas concretos como la salud, la renta
futura, el talento sénior, el coste emocional o la colaboracion intergeneracional.

Envejecimiento de la poblacidn. Un reto social y empresarial (2019)

Este informe analiza el envejecimiento de la poblacion en Espafia como un reto
social y empresarial. Destaca la transformacion de la piramide poblacional y la
necesidad de que las empresas adapten sus productos y servicios para atender
las crecientes demandas de la poblacion mayor. Ademas, propone estrategias
para integrar el cambio demografico en las politicas empresariales, promoviendo
la colaboracion vy el desarrollo de soluciones innovadoras.

Libro Blanco del Talento Sénior Blanco (2021)

Ofrece un analisis detallado sobre el envejecimiento de la poblacion vy su
impacto en el mercado laboral espafol. El informe destaca que, a pesar del
envejecimiento demografico, el talento sénior sigue siendo subutilizado en
muchas organizaciones. Propone estrategias para integrar a los profesionales
mayores de 55 aflos en el entorno laboral, incluyendo la implementacion de
politicas de diversidad generacional, programas de formacion continua vy la
promocion de la colaboracion intergeneracional. Ademas, aboga por una mayor
sensibilizacion empresarial y publica para aprovechar el potencial del talento
sénior como motor de competitividad.

TALENTO SENIOR

Finanzas ante la jubilacién (2021)

Este informe examina el impacto del envejecimiento en las pensiones publicas vy
propone soluciones para garantizar una jubilacion digna. Destaca la necesidad
—rrerrerern de planificacion financiera desde etapas tempranas de la vida laboral. Ademas,
SUEIEACION subraya el papel clave de las empresas como facilitadoras del ahorro a largo
plazo y educadoras en finanzas personales, recomendando la implementacion
de programas de prevision social vy la integracion de la planificacion financiera en
la cultura corporativa.

Jubilacién, oportunidad de vida (2021)

Este estudio analiza la jubilacion como una etapa de transicion que ofrece
nuevas oportunidades. Destaca la importancia de una preparacion emocional y
practica para este cambio, proponiendo una reflexion personal vy la
identificacion de actividades que fomenten una vida activa y satisfactoria.

JUBILACION . . . .
Incluye recomendaciones Para empresas, instituciones Y personas, con el

objetivo de transformar la jubilacidon en una etapa plena y enriguecedora.
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https://www.fundacionseres.org/Repositorio%20Archivos/Informes/181210%20Envejecimiento%20de%20la%20poblaci%C3%B3n.%20Un%20reto%20social%20y%20empresarial.pdf
https://www.fundacionseres.org/Repositorio%20Archivos/Informes/Libro%20blanco%20Talento%20Senior%20SERES%20Adecco.pdf
https://www.fundacionseres.org/Repositorio%20Archivos/Informes/Finanzas%20ante%20la%20jubilaci%C3%B3n%20SERES.pdf
https://www.fundacionseres.org/Paginas/Campus/Informes.aspx?IDi=1144

Hoy seguimos acompafando a las empresas en

el reto y la oportunidad que supone el cambio
demografico para el desarrollo de negocio,
ayudandolas a integrarlo en su estrategia y
crecimiento.Y es que, el disefio vy fabricacion

de productos y servicios orientados a cubrir
necesidades y aportar soluciones al cambio
demografico, esta justificado por su capacidad de
demanda, la cual estd motivada por:

Peso porcentual

21,5% de la poblacion espafola tiene 60 o
mas anos.
Fuente: INE.

Capacidad econdmica

La renta media de las personas mayores
de 65 afos supera en 500 euros a la del
segundo grupo de edad, entre los 45 y los
64 aios.

Fuente: Encuesta de condiciones de vida 2023, INE.

Y esto puede tener un doble impacto:

«  Enla cuenta de resultados de la compania.

«  Enla cobertura de necesidades sociales.

Con este propdsito, y de la mano de un grupo
de empresas, durante 2024 hemos trabajado en
la elaboracién de una hoja de ruta que busca
ser fuente de inspiracion a la hora de disefhar
productos y servicios que den respuesta a retos
demogréaficos.

Este documento quiere ofrecer una linea de
trabajo ante el reto y oportunidad que supone

el cambio demografico para el desarrollo de
negocio. En concreto, se centra en el disefio y
fabricacion de productos y servicios orientados a
cubrir necesidades y aportar soluciones al cambio
demografico. Todo esto teniendo en cuenta los
requerimientos de las personas mayores.

! Este trabajo se ha llevado a cabo entre 2024 y 2025.




DE UNA SOCIEDAD QUE
ENVEJECE A UNA ECONOMIA DE

LA LONGEVIDAD

CAMBIO DEMOGRAFICO

El tan anunciado envejecimiento de la poblacion
mundial estd ya muy avanzado. Vivimos en un
mundo en el que, por primera vez en la historia de
la humanidad, hay mas personas vivas mayores de
65 afos que menores de 5 anos. La disminucion
de las tasas de natalidad y el aumento creciente
de personas con edades avanzadas hacen que

en todo el mundo se incremente el niumero v la
proporcion de personas mayores de 65 y 80 anos.
Segun la ONU, en 2022, el 10% de la poblacion
mundial tenia mas de 65 afos vy se preve que esta
cifra alcance el 16% en 2050. Y esta no es una
circunstancia exclusiva de los paises de renta alta.
De los 780 millones de personas que tenian 65
afos o mas en 2022, cifra que aumentara a 1.600
millones en 2050, alrededor de una cuarta parte
vive en paises de renta baja y media. En Espana,
el porcentaje de poblacion de 65 afos y mas,

que actualmente se situa en el 20,1% del total,
alcanzara un maximo del 30,4% en torno a 2050.
A partir de entonces empezara a descender.

Esta transicion demografica se ha convertido a
SuU vez en una insolita transicion de la longevidad,
pues el aumento de la esperanza de vida se
produce cada vez mas en los ultimos anos, como
se comprueba especialmente en los palses de
renta alta, donde la mayor parte del crecimiento
de la esperanza de vida se produce ahora en
edades posteriores a los 80 anos. Ese es nuestro
actual paradigma, gue no hara sino extenderse
en los afnos venideros, lo que implica la necesidad
de gue la sociedad sea plenamente consciente

vy se adapte a semejante realidad, al tiempo que
comienza a disefar un futuro para las actuales
generaciones mas jovenes que, de media,
alcanzaran los noventa afos, si N0 Mas.

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica

Piramides de la poblacion de Espana
(anos 2022, 2052 y 2072)
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En este contexto, la aspiracion no debe ser tan
solo prolongar los aflos de vida de las personas,
sino asumir el compromiso de hacer que esa
extension vital sea igual para todos, inclusiva vy
saludable. Envejecer bien es posible, mas alla del
cambio cultural y social que implica. Y ese es un
desafio que debe convertirse en una auténtica
prioridad, pues de ¢l solo pueden derivar
oportunidades extraordinarias si orientamos
nuestro esfuerzo a la eliminacion de cualquier
forma de desigualdad y de precariedad. Si
convertimos la vejez activa, participativa,
saludable y sostenible en un auténtico vector de
crecimiento social, laboral, sanitario y econdmico.

Lograr este dividendo de la longevidad

requiere grandes cambios en la forma en que
estructuramos el curso de la vida, que ya no
puede ser una sucesion de etapas estancas -
formacion, ejercicio profesional vy jubilaciéon -sino
un continuo que requiere nuevos conceptos,
nuevos procedimientos, nuevas definiciones de
cuantos campos inciden en ella: desde como las
empresas apoyan a los trabajadores para que
su vida laboral sea mas extensa, gratificante y
flexible, a como se estructuran los sistemas de
salud o cémo los gobiernos ven el empleo.

La clave para hacer realidad este dividendo de
la longevidad sera maximizar las oportunidades
gue surgen de dos factores capitales, inherentes
a vidas prolongadas. En primer lugar, el hecho
de gue vidas mas largas significan disponer
personalmente de mas tiempo futuro, lo que
supone mayores incentivos para invertir en la
salud, las habilidades, las relaciones y el sentido
de nuestra actividad. VY, junto a ello, la necesidad
de reconocer que la forma en que envejecemos
no es determinista, sino que puede estar influida
por una amplia gama de comportamientos,
politicas y cambios en nuestro entorno. Es decir:
que podemos construir nuestra vejez. Y hacerlo
como a cada cual le gustaria que fuera. Ese es el
verdadero reto.

El dividendo de la longevidad exige igualmente
garantizar que las vidas saludables mas largas
sean también vidas productivas. En ausencia de
un crecimiento salarial sustancial, los ciclos vitales
mas prolongados requieren carreras laborales
mas amplias. En este sentido, los gobiernos de

la OCDE estan tomando medidas para favorecer
un aumento de la proporcion de trabajadores
mayores de 65 anos.

Tasa de actividad de las personas mayores

en paises desarrollados en 2023
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Fuente: Atsushi Seike (Universidad de Keio)
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A medida que la vida se alarga, también lo

hace la necesidad de prolongar las carreras
profesionales, aunque con una estructura
diferente. Ante modelos laborales obsoletos, es
necesario que los trabajadores mayores sigan

en el ejercicio laboral durante mas tiempo, pero
desempenando diferentes roles, posiblemente en
sectores distintos y aprovechando mas opciones
de trabajo a tiempo parcial y flexible. Las carreras
se alargaran en respuesta a la mayor esperanza
de vida y se caracterizardn por mas transiciones y
mas etapas.

Las consecuencias de esto seran relevantes:

T

La jubilacion como un simple axioma
por el gue todo el mundo, a una
determinada edad, dejaba de trabajar,
dejara de ser concebida como tal y
cada vez habrd mas personas que
trabajaran mas alla de la edad de
jubilacion.

La segunda implicacion tiene

gue ver con a la educaciéon vy las
competencias. A medida que se
alargan las carreras y se acelera la
amenaza de la disrupcion tecnoldgica,
sera necesaria la recualificacion,
permitiendo a los individuos adquirir
habilidades para nuevas funciones

a medida que acceden a nuevos
puestos de trabajo, ya sea de forma
voluntaria o como resultado de los
cambios tecnoldgicos.

La tercera implicacion gira en torno
a las necesidades y motivaciones
de las personas mayores en el lugar
de trabajo, al tipo de funciones que
buscan y en las que sus habilidades
son mas valiosas. El fomento del
empleo de los trabajadores de mas
edad consistira en la creacion de
puestos de trabajo con caracteristicas
favorables a la edad, asi como

de funciones que hagan hincapié
en la ventaja comparativa de los
trabajadores séniores.

La ultima implicacion se refiere a

la ampliacion del ocio antes de la
edad de jubilacion. Esto se vera
respaldado por carreras de varias
etapas, con cambios entre el trabajo
a tiempo completo y a tiempo parcial
y periodos de pausa en la carrera
durante las transiciones.



CAMBIO ECONOMICO

Segun el Estudio de la Economia de la longevidad
en Espana, elaborado por el Centro Internacional
sobre el Envejecimiento (CENIE) en 2021, las
personas mayores de 50 aflos contribuyeron
significativamente a diversos sectores en 2019,
destacdndose en actividades econdmicas clave y
como motor de crecimiento para ciertas
industrias.

LA ECONOMIA DE

En concreto, nos mostraba que las personas
mayores de 50 afos:

*  Tenian un gasto por persona 3.990 euros
superior al de las personas con edad entre los 25
vy 49 anos.

*  Sus hogares generaron 325.303 millones de
euros para el PIB y 118.110 millones de euros de
ingresos fiscales.

«  EI36% de los visitantes de Espafa tenia mas de
50 afos vy aportaron 35.660 millones de euros.

LA LONGEVIDAD EN ESPANA EN 2019

GASTO DE LOS RESIDENTES
MAYORES DE 50 ANOS

GASTO POR PERSONA

Mayores de
50 anos

17.960 €

25-49 anos

13.970 €

Los hogares de
mayores de 50 aflos
generod

325.303M €

de euros de valor
afadido para el
PIB espanol

@ P

Genero

118.110M €

en ingresos
fiscales en 2019

Apoyd

4,4M

de puestos de
trabajo

GASTO DE LOS VISITANTES
MAYORES DE 50 ANOS

Los turistas de 50
anos o mas que
vienen a Espafia

aportando

35.660M €

36%

de los visitantes de
Espafna tenia mas
de 50 anos

Apoyod

594.600

puestos
de trabajo
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LONGEVIDAD EN EL TRABAJO

LOS MAYORES DE 50 ANOS SON
MAS PROPENSOS A ...

..ser
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El IV Barometro del Consumidor Senior?, e Son responsables del 60% del gasto espanol y
elaborado por el Centro de Investigacion del 25% del PIB

Ageingnomics de Fundacion MAPFRE, actualiza «  8de cada 10 poseen vivienda en propiedad.
esta vision centrandose en la poblacion mayor
de 55 afos. El informe destaca su creciente peso
en la economia como consumidores activos,
generadores de rigueza y protagonistas de

7 de cada 10 viajan por ocio.

nuevas dinamicas de mercado.

LA GENERACION SENIOR DE UN VISTAZO
16-000-000 personas de mas de 55 afios

DR R YRR ANANANANEN
33% poblacién

~
82 anos . -
JLS esperanza de vida 80 anos 86 anos

Tercera del mundo hombres mujeres

20 anos de esperanza de vida a partir de los 65 anos

O 1 Q
"'4-600-000 séniores activos auténomos es sénior
4-100-000 séniores trabajando = casi 1.000.000

@)
3-800-000 jévenes activos lﬁ)ténomos es joven
2-900-000 jévenes trabajando =189.000

del gasto 25% del censo
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o000 & -
AOOHA Bosewn ivienda ﬁ 30% unorsse
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tienen planes de anhorra todos 40 % conseieros
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12.000.000 estin en internet
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Este bardmetro también nos permite conocer la * Vivienda, agua, electricidad, gas y otros
estructura de gasto de los mayores de 55 anos, combustibles.

con dos partidas relevantes:

 Alimentos vy bebidas no alcohdlicas.

Sobre las partidas de gasto, existe una
continuidad de los resultados con respecto a anos
anteriores

Principales partidas de gastos

Alimentos v bebidas no
alcoholicas

Vivienda, agua, electricidad,
gas y otros
combustibles

Vestido y calzado

Movilidad vy transporte

Sanidad

Muebles, articulos del

hogar vy articulos para el
mantenimiento corriente del
hogar

Restaurantes y hoteles

Ocio y cultura

Comunicaciones

Bebidas alcohdlicas vy tabaco

Tecnologia

Ensefanza y educacion

84%

80%

22%

18%
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Por su parte, el Monitor de la Economia Sénior
2023, también elaborado por el Centro de
Investigacion Ageingnomics de Fundacion
MAPFRE, analiza las estrategias y politicas

gue las principales entidades del pais estan
desarrollando en relacion con la poblacion
mayor de 55 afos. Del informe se desprenden
las siguientes conclusiones:

«  El 46% de las empresas desarrolla
actividades, tarifas, productos
o servicios dirigidos al mercado
sénior. De los sectores recogidos, las
empresas que mas cuentan
con algun tipo de servicio o
estrategia dirigida a séniores son:
aseguradoras, asistencia sanitaria,
farmacéuticas, gran consumo, banca,
distribucion/comercio y transporte
de viajeros.

«  El modelo de negocio orientado
al colectivo silver esta dirigido
mayoritariamente al consumidor final
(B20O).

«  ElI 35% de las empresas que
tiene una estrategia productiva o
comercial orientada al sector silver la
ofrece de manera exclusiva a este
colectivo.

«  Parael 56% de las empresas, mas del
40% de la facturacién proviene de los
séniores.

«  El 24% declara disponer de algun
programa especifico para colectivos
sénior vulnerables.

- ElI 36% de las empresas declara que
tienen previsto desarrollar planes o
lineas de actividad especificas para el
colectivo sénior en los proximos 5
anos.

« La mitad de las empresas vincula a su
estrategia de negocio las acciones y/
o servicios orientados al segmento
silver (52 %) frente a 3 de cada 10
que lo vincula a la responsabilidad
social corporativa (30 %).

* https://documentacion.fundacionmapfre.org/documentacion/publico/es/media/group/1119128.do
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éCOMO INCORPORAR ESTOS
RETOS A LAS AREAS DE

NEGOCIO?

Estos cambios, demograficos y econdmicos,
tendran un impacto directo en las empresas, ya
que serad fundamental desarrollar productos vy
servicios que den respuesta a estas necesidades.
Una oportunidad para las empresas, en especial
para aquellas que lideren su implementacion,
pero también un desafio para las empresas que
Nno sean capaces de adaptar su cartera a la nueva
demanda.

RETO:

* Respuesta a cambios en la demanda.
*  Nuevos patrones de consumo
* Heterogeneidad del perfil sénior +55

* Respuesta a obligaciones legales de las
empresas.

OPORTUNIDAD:

«  Diferenciacion respecto de la competencia.

*  Posicionamiento en la oferta de productos
innovadores, no demandados hasta el
momento o con prevision de incremento de la
demanda.

«  Especializacion en nuevos perfiles de los
compradores.

En el informe “Envejecimiento de la poblacion.

Un reto social y empresarial”, elaborado por
Fundacion SERES en 2019 a partir del trabajo del
LabS Demografia, se identificaron cuatro areas
clave en las que el cambio demografico tendrd un
impacto significativo desde la perspectiva social.

Areas de impacto del cambio
demografico

MATERIALES

Posibilidad de disponer de bienes o
servicios. Estas posibilidades vendran
condicionadas por dos variables: renta y
accesibilidad de los bienes y servicios.

Q\;’D

SALUD

La salud de las personas mayores serd una
de las claves para abordar el
envejecimiento.

SOCIALES

Cambios en las relaciones personales. Estos
cambios son generados por diferentes
causas: cambio en la actividad y vida social,
cambios tecnoldgicos y sociales, cambios
en la estructura familiar.

CONOCIMIENTO

En el siglo de la comunicacién y el
conocimiento, este cobra un papel
relevante en cuanto a la integracién social
de las personas mayores.

4 Envejecimiento de la poblacion. Un reto social y empresarial. https:/www.fundacionseres.org/Repositorio%20Archivos/Informes/190205
Envejecimiento_de_la_poblaci%C3%B3n.Un_reto_social_y empresarial_alta.pdf

14 EMPRESAS Y DESARROLLO DE NEGOCIO FRENTE AL RETO DEMOGRAFICO




El analisis de estas areas revela un impacto directo en la actividad empresarial, tanto en el negocio
actual como en la planificacion estratégica a futuro. El trabajo conjunto entre empresas y entidades
sociales permitid identificar un primer conjunto de tematicas clave. No obstante, este listado esta en
constante evolucion, impulsado por la adaptacion de productos a nuevas demandas del mercado v la
aparicion de necesidades emergentes.

000

ALIMENTACION SALUD SOLEDAD COMPETENCIAS
DIGITALES

CALEFACCION DEPENDENCIA PARTICIPACION

SOCIAL CONOCIMIENTO
ACCESIBILIDAD SENIOR

OocCIo

DEPORTE

CULTURA

EMPLEO

La integracion de estos retos y oportunidades en las lineas de actividad de una empresa requiere
un proceso estructurado. A continuacion, se presentan las principales pautas para avanzar en esa
direccion:

Gestic | Criterios para
Identificacion de SSUOMERa abordar el reto:

empresa y areas rentabilidad o

la necesidad : : 21
implicadas crecimiento

Fuente: Envejecimiento de la poblacion. Un reto social y empresarial (Fundacion SERES 2019)
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IDENTIFICACION DE LA
NECESIDAD

La incorporacion de los retos a la linea de
actividad de las empresas Unicamente puede
hacerse tras su identificacion. Todas las empresas
gue han participado en la elaboracion de este
documento coinciden en que esa identificacion
nace, principalmente, del didlogo con los clientes.

LLa comunicacion fluida y la escucha activa de
las necesidades de los clientes son la clave en

la identificacion de nuevas oportunidades de
negocio. Y el caso de las necesidades generadas
por el reto demografico no son una excepcion.
Cada empresa establece sus vias de didalogo con
los clientes y canaliza este didlogo de acuerdo
con su propio modelo. Algunas de estas vias de
didlogo son:

* La escucha activa del equipo comercial.

« La demanda de los clientes utilizando los
canales de comunicacion abiertos por la
empresa.

« El didlogo con los grupos de interés en el
marco de la elaboracion de la matriz de doble
materialidad.

A partir de la identificacion de la necesidad,
resulta fundamental que la empresa la integre en
su reflexion estratégica, con el objetivo de ofrecer
una respuesta eficaz vy alineada con esta nueva

realidad.
NECESIDADES DE
LOS CLIENTES ESTRATEGIA
ESCUCHA ACTIVAY DIALOGQ RESPUESTA A LA
CON LOS GRUPOS DE INTERES NUEVA REALIDAD
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GESTION EN LA EMPRESA Y
AREAS IMPLICADAS

En el desarrollo de productos o servicios, la
mayoria de las empresas siguen un modelo de
trabajo similar. Aungue el enfoque puede variar
segun la cultura organizacional, la forma mas
efectiva de poner en marcha una iniciativa pasa
por la colaboracion transversal. Para ello, suele
conformarse un equipo especifico que lidera

el proyecto, apoyado por expertos de distintas
areas. Este enfoque garantiza la implicacion de los
departamentos necesarios y asegura un liderazgo
claro, responsable de integrar el resultado final en
la cartera de la compania.

P

INTEGRACION AREA DE

DESARROLLO SOSTENIBILIDAD:
EN LA CARTERA ESCUCHA ACTIVA

1=

S~—2

DESARROLLO

Una vez definida la necesidad, se pone en marcha
un proyecto estratégico liderado por un equipo
especifico, que cuenta con el respaldo técnico de
los departamentos especializados de la compafia.
Este equipo asume el reto con una vision
transversal, involucrando a las distintas areas clave
para su desarrollo. En esta fase inicial de disefo

y lanzamiento, areas como digital, marketing y
comunicacion juegan un papel especialmente
relevante.

El equipo tiene el reto de definir el producto

o servicio e integrarlo en el catdlogo de la
compahia para que llegue al cliente. Para ello,

es fundamental que el equipo cuente con el
apoyo, o incluso liderazgo, de la alta direccion.
Algo habitual en los proyectos orientados al reto
demografico cuando se cuantifica la relevancia

de este segmento de la poblacion. Este liderazgo
sera clave para impulsar el desarrollo del proyecto
y favorecer la colaboracion interna entre areas.
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INTEGRACION EN LA CARTERA

Una vez que el desarrollo se ha completado, se ha
evaluado la respuesta del mercado vy el desarrollo
adquiere un volumen en la cuenta de resultados,
es habitual que sea integrado en la dinamica de la
compahia.

A partir de ese momento, se integra en la gestion
habitual de la empresa, pasa a ser transversal en
los diferentes departamentos, como el resto de
los proyectos, dejando de depender del equipo
de desarrollo. En algunos casos, este equipo
puede mantenerse activo para incorporar nuevos
desarrollos, o para disefar nuevos productos o
servicios.

PESO DEL AREA DE
SOSTENIBILIDAD

El &rea de Sostenibilidad desempena un papel
clave a lo largo de todo el proceso:

«  Es una pieza clave en la definicion y gestion
del producto o servicio a partir de la escucha
activa de las necesidades y demandas de los
grupos de interés.

*  Entre sus principales responsabilidades
estd la investigacion, que implica obtener
informacién del segmento de la poblaciéon y
las necesidades a la que debe dar respuesta
la empresa, asi como su impacto social, a la
vez gue estd abordando una oportunidad de
negocio.

«  Este trabajo puede requerir de alianzas con
organizaciones sociales especializadas para
evaluar el tipo de respuesta que se ofrecera.
Los contactos regulares con movimientos
sociales pueden proporcionar perspectivas
valiosas sobre el desarrollo del producto,
complementados con estudios de mercado,
encuestas y analisis de calidad con clientes
potenciales.

Con todo ello, la escucha, tan relevante a la hora
de identificar el reto social, se convierte en una
pieza fundamental para evaluar como el producto
O servicio que se esta desarrollando se ajusta a la
necesidad identificada.
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CRITERIOS PARA ABORDAREL
RETO

dQué criterios llevan a una empresa a desarrollar
productos o servicios que den respuesta a las
necesidades derivadas del reto demografico?

Aungue cada caso es diferente, y, como se ha
sefalado anteriormente, el punto de partida suele
surgir del didlogo con los grupos de interés, al
final los criterios que primaran seran los mismos
gue en el desarrollo de cualquier otra linea de
negocio:

 La alineacion con la estrategia de negocio.
 Larentabilidad esperada.

Sin el cumplimiento de estos criterios no podra
garantizarse la sostenibilidad del producto o
servicio a largo plazo. Incluso si llega a lanzarse
al mercado, sin una base estratégica y econdmica
solida, acabara siendo retirado del catalogo de la
companfia.

A la hora de evaluar la rentabilidad esperada, hay
que tener en cuenta dos aspectos:

1. Los productos o servicios dirigidos al
segmento sénior seran analizados con
los mismos criterios de rentabilidad que
cualguier otra linea de negocio.

2. En el caso de los no disefados u orientados
a clientes séniores, hay que garantizar la
usabilidad. Se debe realizar el esfuerzo de
ajustar la usabilidad, aplicando criterios de
accesibilidad (que veremos mas adelante),
sin que ello suponga una reduccion en
su rentabilidad. sin que disminuya la
rentabilidad.

> RSCZ https://www.fundacionseres.org/Repositorio%s20Archivos/FUNDACI%C3%93N%20SERES-TRIPTICO%20rsc2.pdf




PRODUCTOS Y/O SERVICIOS CON
UN COMPONENTE SOCIAL

Pero ademas podemos tener productos y/o servicios
que tengan un componente social, productos y/o
servicios que pueden generar una menor rentabilidad
econdmica para la empresa, pero que aportan

un componente social alineado, y buscado, al
desarrollo de la estrategia de la empresa.

En este caso deben gestionarse bajo los mismos
criterios que el resto, habiendo valorado,

y cuantificado, la menor rentabilidad que se
podria llegar a esperar de ellos. Definir esta
rentabilidad esperada antes del lanzamiento es
clave para contar con una cuenta de resultados
realista, que permita tomar decisiones alineadas
con el plan de negocio vy ajustar el margen de
maniobra de forma eficiente.

El componente social de un producto y/o servicio
no debe distorsionar sus criterios de rentabilidad.
Ese componente social puede determinar la
aplicacion de criterios de rentabilidad inferiores

a los habituales, pero estos criterios deben ser
monitorizados de forma continua y evaluar en
cada momento la gestion para mantenerse en la
rentabilidad esperada.

20

Para terminar este capitulo tenemos que recordar
que no hay gue confundir un producto y/o
servicio que tiene un componente social, y del
gue se puede esperar una rentabilidad menor
(calculada vy justificada estratégicamente) con

un producto y/o servicio de caracter social,
lanzado como respuesta un reto social. En

este caso, puede no estar sujeto a los criterios

de rentabilidad de la compafia, y su menor
rentabilidad puede ser asumida como un coste del
area de Sostenibilidad.

No obstante, si estas iniciativas generan ingresos,
su contribucion a la cuenta de resultados reducira
el esfuerzo econdmico asumido por el area de
sostenibilidad

Para medir adecuadamente esta contribucion,
se puede utilizar la herramienta RSC?,
desarrollada por Fundacion SERES en
colaboracion con McKinsey & Company.




ACCESIBILIDAD servicios
DE PRODUCTOS
Y SERVICIOS

La Directiva europea 2019/882°¢ sobre los
requisitos de accesibilidad de los productos y
servicios, conocida como el Acta Europea de
Accesibilidad, tiene como objetivo armonizar
los requisitos de accesibilidad de los productos

Servicios de comunicaciones
electronicas.

Determinados elementos de los
servicios de transporte aéreo,

y servicios en la UE. En concreto, la directiva se por autobus, por ferrocarril vy

refiere a productos y servicios como: por vias navegables, como sitios
web, servicios moviles, billetes

PRODUCTOS electronicos o informacion.

Equipos informaticos de uso

general de consumo vy sus
correspondientes sistemas
operativos.

Llamadas de emergencia al
numero Unico europeo 112.

Terminales de autoservicio

como terminales de pago,
cajeros automaticos, maquinas
expendedoras de billetes,
maquinas de facturacion,
terminales de autoservicio que
faciliten informacion.

Servicios para acceder a los
servicios de comunicacion

audiovisual.

Servicios bancarios para
consumidores.

Teléfonos inteligentes y otros
equipos para acceder a servicios

de telecomunicacion.

Libros electronicos y sus
programas especializados.

Equipos de television con
servicios de television digital.

Servicios de comercio
electronico.

Lectores electronicos.

6 Directiva (UE) 2019/882. https:/www.boe.es/buscar/doc.php?id=DOUE-L-2019-80999
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El objetivo es ofrecer productos y servicios completamente accesibles a nuestros clientes:

ACCESIBILIDAD ACCESIBILIDAD
VISUAL COGNITIVA

CANAL
TELEFONICO

Con una vision

O COMUNICACION
CON EL
CLIENTE

En todos los canales y
procesos de interaccion
con el cliente

2

CANAL
DIGITAL

ACCESIBILIDAD ACCESIBILIDAD
FiSICA AUDITIVA

En Espana, la Directiva Europea 2019/882 ha sido incorporada a la legislacion nacional a través de
la Ley 11/2023. Esta ley establece los requisitos especificos y los plazos para la implementacion de la
obligacion legal de garantizar la accesibilidad de productos y servicios, alineandose con las directrices

europeas y promoviendo un entorno mas inclusivo.
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UNA DOBLE OBLIGACION

Es fundamental tener en cuenta que son dos
directivas europeas las que obligan a las empresas
abordar la gestion de la accesibilidad de sus
bienes o servicios:

 La propia directiva de accesibilidad

 La Directiva sobre Reporte de Sostenibilidad
Corporativa (CSRD). Y en esta directiva,
CSRD, se identifican dos novedades que
implican la gestion de la accesibilidad por

parte de las empresas:

ANALISIS DE LA DOBLE
MATERIALIDAD

Con el fin de evaluar tanto el impacto de las
actividades en el entorno como los efectos
financieros de los factores externos sobre la
empresa, considerando la accesibilidad como un
factor clave en este analisis.

«  Materialidad financiera: riesgos vy
oportunidades que afectan al desarrollo
financiero de la empresa.

*  Materialidad de impacto: impacto de la
actividad en el entorno.

Siendo la accesibilidad un elemento clave a la
hora de evaluar esa doble materialidad.

DISPONIBILIDAD

Cantidad suficiente

ACEPTABILIDAD

Etica y cultural,
respetando a minorias
y grupos vulnerables,

género y edad

ESTANDARES ELABORADOS POR
EFRAG

El Grupo Asesor Europeo de Informacion
Financiera (EFRAG), a partir del encargo de la
Comisiéon Europea, ha preparado borradores

de indicadores para informar en el marco de

la Directiva sobre Reporte de Sostenibilidad
Corporativa (CSRD) . EFRAG publicd documentos
tematicos, 4 sobre temas sociales que estan
referidos a empleados propios, trabajadores

de la cadena de suministro, comunidades vy
consumidores.

El referido a consumidores/clientes se fija en las
personas como usuarias de productos y servicios,
vy propone el marco AAAQ , que debe asegurar

que el producto:

«  Estd disponible en cantidad suficiente.

«  Es econdmicamente asequible y fisicamente
accesible sin discriminacion alguna, y que
proporciona la informacion sobre este
producto o servicio.

* La provision de bienes vy servicios debe ser
ética y culturalmente apropiado.

«  Esseguroy que cumple a nivel internacional
estdndares de calidad reconocidos vy
cientificamente aprobados.

ACCESIBILIDAD
Econdémica y fisica,
sin discriminaciéon y
con la informacién
necesaria

CALIDAD

Seguridad, estandares
internacionales
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IMPLEMENTACION

Una vez recorrido el proceso detallado
anteriormente en cuanto a la implementacion
de esta estrategia de desarrollo de productos y
servicios, identificamos cuatro elementos
relevantes:

COMUNICACION

IMPACTO

INNOVACION

MODELO DE TRABAJO

COMUNICACION

La comunicacion juega un papel fundamental en
el desarrollo de productos vy servicios orientados
a dar respuesta a la demanda generada por los
retos del envejecimiento de la poblacion. De
forma general, su desarrollo debera contemplar
dos fases, una orientada a los grupos de interés
internos y otra a los externos:

Grupos de interés internos

Es importante involucrar a los equipos de

la empresa, informandoles de los retos a

los que quiere hacer frente la compania, las
soluciones que quiere desarrollar y las que ird
implementando.

Las iniciativas de lanzamiento de productos y
servicios deben ser compartidas de manera
amplia, vy la gestion de estos proyectos no puede
limitarse al grupo directamente involucrado,

sino gque debe involucrar a toda la organizacion.

Ademas, deben gestionarse de forma
segmentada, compartiéndolas mas alla del rango
de edad de nuestros grupos de interés internos.
El objetivo no es que se perciba mejor a un grupo
de edad; el objetivo es compartir las
oportunidades y retos que se abren para la
empresa.
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Es necesario trabajar la comunicacion de manera
gue evitemos una mirada edadista. Necesitamos
generar un ambiente en el que cada persona
pueda desarrollarse sin prejuicios ni estigmas
negativos. La segmentacion, si no se gestiona
adecuadamente, puede llevar al edadismo.

Grupos de interés externo

Es esencial comunicar de manera efectiva a los
clientes y usuarios potenciales de los productos
vy servicios que estamos desarrollando y
poniendo a su disposicion en el mercado. Esta
informacion debe ser capaz de transmitir el
valor diferencial ofertado, en especial cuando se
trate de productos nuevos o la adaptacion de
productos vy servicios a nuevas necesidades
generadas por el envejecimiento.

DESARROLLO
DE PRODUCTOS
Y SERVICIOS

COMUNICACION
INTERNA




IMPACTO

El impacto es una de las claves para evaluar el
resultado del desarrollo de productos vy servicios.
Es necesario conocer el efecto que genera

ese desarrollo de una linea de negocio, como
respuesta a una necesidad social identificada.
Para cuantificar este impacto, se debe adoptar
una doble perspectiva:

1. Medida econdmica de su rentabilidad. Este
indicador es el estandar aplicado a cualquier
otro producto y/o servicio, por lo que se
asume que la empresa impulsora la llevara a
cabo.

2. Medida del impacto social generado,
Esta evaluacion mide el valor social que
los productos vy servicios aportan a los
ciudadanos. Permitira:

«  Conocer las posibilidades de desarrollo y
amplitud del mercado.

* |dentificar necesidades no cubiertas que
pueden requerir del desarrollo de nuevos
productos y servicios.

«  Disponer de la medida del impacto social que
genera la empresa, para compartir e informar
a la sociedad.

IMPACTO
ECONOMICO

IMPACTO
SOCIAL

Aungue habitualmente no se realiza, es necesario
recoger todos los indicadores que permitan
conocer mejor a este grupo de interés, desde

los mas basicos a los mas complejos: sexo, edad,
lugar de residencia, capacidad de gasto, etc.

Estos indicadores pueden ser un elemento de
valor a la hora de avanzar en el didlogo con

los grupos de interés, y utilizar los indicadores
como una Vvia para mantener los retos del
desafio del envejecimiento al didlogo con los
grupos de interés. Para ello, antes del
lanzamiento de productos o servicios, es
necesario identificar los indicadores de impacto
social que se puedan obtener o que resulten
valiosos en el futuro. Hacer este ejercicio no es
habitual, pero conviene recordarlo en la fase de
disefio y lanzamiento.

La cuantificacion de estos indicadores nos
permitird evaluar el efecto transformador vy el
impacto social que genera el desarrollo de una
linea de negocio y detectar nuevas necesidades
no cubiertas que pueden convertirse en una
oportunidad de negocio.

PRODUCTO
O SERVICIO
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INNOVACION

Es evidente que el cambio demografico va a
tener un impacto positivo en la sociedad: vivimos
mas y mejor, y esto vendra acompanado por

un incremento de la capacidad de gasto de las
personas de mayor edad.

Se estd produciendo una evolucion de
capacidades de las personas, que generaran
nuevas necesidades de productos vy servicios
para sus nuevas etapas de vida. Y aunque parte
de las necesidades supondran la transformacion
de productos vy servicios para adaptarlos a los
requerimientos de la demanda del nuevo perfil de
usuarios de mayor edad, una parte relevante de
esas necesidades se concentrara en el capitulo
de la salud. Crecera la necesidad de potenciar la
atencion preventiva por la consciencia del futuro
que viene.

En este contexto, cobrara gran relevancia el
desarrollo de productos vy servicios relacionados
con el cuidado de la salud vy la dependencia, o la
incorporacion de ese aspecto en los productos vy
servicios existentes.

El envejecimiento de la poblacidn generara un
crecimiento de dolencias cronicas no infecciosas,
lo que llevara a gque los ciudadanos desarrollen

la corresponsabilidad por la salud propia: la
prevencion. El sistema sanitario proporcionara
pautas personales para retrasar, mitigar o evitar la
aparicion de determinadas enfermedades. Y este
campo de la prevencion sera también un area de
crecimiento empresarial.

La innovacion sera el elemento catalizador de
este desarrollo y ocuparad un papel relevante en

el desarrollo de productos adaptados al cambio
demografico. Las necesidades cambiantes de

la poblacion abrirdn una ventana de desarrollo

de productos que tendra su respuesta en la
innovacion, basada en gran parte en la adaptacion
de la tecnologia para satisfacer la nueva demanda.
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El desarrollo de soluciones surgira de la
combinacidn de la innovacidn vy la accesibilidad
como Vvia de trabajo. Las empresas deberan
pensar en soluciones holisticas. Soluciones que
surgiran del trabajo en red: la colaboracién vy
cooperacion entre operadores diferentes, como
son la administracion, empresas, entidades
sociales, usuarios, etc. Y las soluciones
desarrolladas generaran una retroalimentacion y
tendrdan un efecto multiplicador en el desarrollo
de productos frente al reto demografico.

Se generard un modelo dindmico, y en este
modelo serd relevante conocer que estan
haciendo otros. La “vigilancia” puede ser una
oportunidad para el desarrollo y lanzamiento de
nuevas propuestas.

ACCESIBILIDAD

GLOBAL

SOLUCIONES

HOLISTICAS
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MODELO DE TRABAJO

Como conclusion podemos plantear un modelo
de trabajo, que para afrontar el desarrollo

de productos y servicios requerira de lideres
innovadores vy visionarios. Lideres con capacidad
para transmitir esa vision a la cultura de la
empresa, y capaces de crear equipos que
compartan esa filosofia y la ambiciéon por dar
respuesta y generar soluciones para los retos
generacionales.

Los retos del envejecimiento generaran
oportunidades de negocio, que podran ser
aprovechadas por aguellas empresas mas
comprometidas con este reto social y que mas
han trabajado y contribuido para hacerle frente.
La clave puede estar en pensar en soluciones
atractivas, pensadas para la poblacion mayor,
gue optimicen su bienestar independientemente
del estado de salud. Soluciones globales que
respondan a las necesidades de los mayores pero
que estén abiertas a otros grupos sociales.

Es en este punto en el que cobra relevancia la
empresa, sus lideres vy la cultura compartida por
los equipos, asi como la capacidad de ofrecer
soluciones globales, el ciudadano se posicionara
en el centro de atencién de los grupos de interés
a los que la empresa quiere dar respuesta.
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LIDERES
INNOVADORES
visionarios y
adaptativos,
capaces de
transmitir esa
filosofia a la cultura
de la empresa

EQUIPO
COMPROMETIDO

Que comparte
la cultura de
la innovacion

Y OFRECEN
SOLUCIONES
GLOBALES

ADMINISTRACION

ENTIDADES PUBLICA

SOCIALES

CIUDADANOS

POLITICOS



EMPRESAS
PARTICIPANTES

El desarrollo de este documento es resultado del
trabajo de las siguientes empresas y entidades:

7K CaixaBank
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SOBRE
FUNDACION SERES

Fundacion SERES, entidad sin animo de lucro nacida
hace mas de 15 aflos, acompana la transformacion de
las empresas e impulsa su liderazgo ante los retos
sociales.

Su objetivo no es otro que posicionar el valor de lo
social en las organizaciones. Como movimiento pionero,
con aproximadamente 150 compafiias adheridas, que
representan el 30% del PIB vy el 75% del IBEX 35, aborda
el compromiso social de las empresas desde un
enfoque estratégico y practico basado en la innovacion.

Contacto

Miguel Laloma
Director de Empresas en Fundacion SERES
mlaloma@fundacionseres.org

Cristina AIiagg
Directora del Area de Empresas en Fundacion SERES
caliaga@fundacionseres.org
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