REVISTA DIGITAL

Izl Investigacion Negocios

ISSN ONLINE 2521-2737

Lineas de accion comercial aplicables por
las empresas de la ciudad de Sucre para
satisfacer alos consumidores de la generacion

“Y"” o Millennials

Ribera Guardia Pedro
pedroriberaguardia@gmail.com
Daza Murillo Patricia

Ibarra Mendivil Erika Carmifia

Docente Universidad Mayor, Real y Pontificia de San Franciso Xavier de Chuquisaca

Recibido 11 de diciembre, 2017; Aceptado enero 4, 2018

Sucre - Bolivia

La presente investigaciéon tiene como objetivo
determinar las caracteristicas, cambios y estereotipos
que posee la generacidon “Y” o mejor conocida como
la generacion del milenio. Esto debido a que ha sido
la generacion que ha pasado por los cambios y/o
transiciones mas bruscas que ha llevado consigo la

tecnologia.

Los cambios en el area tecnoldgica, social y cultural ha
ocasionado que la generacion “Y” tenga que adaptarse
aunestilode vidanuevoy aun arealaboral que cada dia
exige profesionales mas competitivos e innovadores.

La investigacion pretende determinar las causas de
estos cambios, se expondra las tendencias que estan
mostrando las personas pertenecientes ala generacion
“",

Es necesario que tanto las empresas establecidas en
el mercado de Sucre como las nuevas que pretenden
incursionar en el mismo, comprendan que las
necesidades, gustos y preferencias difieren de acuerdo

alas generaciones.

La investigacion pretende brindar un mejor panorama
de los consumidores de la generacion “Y” en la ciudad
de Sucre, de manera que Ayude a las empresas a
reforzar sus esfuerzos de marketing.

Palabras clave

Generacion“y”,Millennials, Consumidor, Caracteristicas

REV. INV. & NEG. V.11 N°17 ANO 2018

Abstract

This
characteristics,

research has as objective determine the
stereotypes that
possesses the "Y" generation or better known as the

changes and

generation of the Millennium. This since it has been the
generation that has gone through changes and/or more
abrupt transitions that has led to get the technology.

Changes in the technology area, has resulted in social
and cultural generation “And” have to adapt to a new
lifestyle and a labor area requiring every day more
competitive and innovative professionals.

The research aims to determine the causes of these
changes, will be exposed to trends that are showing the
people belonging to the generation ‘And’. Itis necessary
that both the companies established in the market of
Sucreand new onesthatseektodabbleinit, understand
the needs, tastes and preferences differ according to
generations.

The research aims to provide a better overview of the
consumer generation “and” in the city of Sucre, so help
companies strengthen their marketing efforts.
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Introduccion

Durante muchos afios las empresas de nuestroentorno
han intentado persuadir a los clientes de maneras
diferentes, ya que los clientes y/o consumidores
buscan mas informacién de los productos que se estan
ofreciendo.

La siguiente investigacion pretende identificar las
caracteristicas que poseen los consumidores de la
generacion “Y” en la ciudad de Sucre, y la manera
mas adecuada de llegar a ellos, brindando un mejor
panorama de los consumidores de la generacién “Y”,
proponiendo lineas de accién para que las empresas
mejoren sus esfuerzos de marketing destinados a la
generacion.

Antecedentes

La generacion “Y" o la generacién milenaria
comprenden a personas nacidas entre los afios 1981 a

1995.

Actualmente se posee cinco generaciones de
consumidores segmentadas de la siguiente manera;
la generacion tradicional (nacidos antes de 1945), la
generacion baby boomers (1945 a 1964), la generacién
“X" (1965 a 1980), la generacion “Y” (1981 a 1995) y por
dltimo la generacién “Z” que esta empezando a influir
en la economia mundial.(Fall 2009, Vol.5No. 2, p. 10)

Los avances tecnoldgicos han ocasionado que la
generacion millennials tenga que adecuarse a un ritmo
nuevo en relacién a su entorno, al pasar de una cultura
conservadora a una totalmente distinta, es decir,
una cultura que emergia de manera significante en
mercados internacionales y que facilitaba el contacto
e interaccién con los clientes.

Formulacion del problema

¢ Qué lineas de accién deben realizar las empresas
en la ciudad de Sucre para satisfacer a los
consumidores de la generacion Milenaria?.

Objetivo general

Establecer lineas de accién comercial aplicables a
la generacion millennials como consumidores de las
empresas en la ciudad de Sucre.
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Objetivos especificos

» Caracterizar el comportamiento actual de los
consumidores millennials en la ciudad de Sucre.

* Determinar las expectativas de los consumidores
millennials en la ciudad de Sucre.

* |dentificar las actitudes, y/o aptitudes de los
consumidores de la generacion milenaria en la ciudad
de Sucre.

Idea cientifica a defender

Lineas de accién comercial aplicadas por las empresas
de la ciudad de Sucre, permitird satisfacer a los
consumidores de la generacién millennials.

Disefio metodolégico

Para el estudio del proyecto se realizd una investigacion
DESCRIPTIVA -EXPLORATORIA, qgue muestra las
caracteristicas y/o cualidades que poseen los
consumidores de la generacién “Y” de la ciudad de
Sucre, asi también mostrar las alternativas de acciones
que deben tomar las empresas para atender a estos
consumidores.

El andlisis descriptivo se utilizd con el propdsito de
obtener una descripcidn del perfil de los consumidores
de la generacion “Y”, e identificando los elementos
negativos y positivos relacionados con la atencidn que
les brindan las empresas hoy en dia.

Se utilizd técnicas como:
> Grupo focal

> Encuestas
Resultados - analisis

De un total de 89.300 personas de entre 22 a 36 afios
residentes en la ciudad de Sucre, se ha considerado
una muestra de 382 encuestas para el levantamiento
de lainformacion correspondiente.

La sistematizacidn de la informacidon se realizd a
través de una base de datos configurada en el sistema
estadistico SPSS en su version 22,0.

De los datos obtenidos en la presente investigacion se

consideraron aquellos de mayor relevancia, los cuales

puedan ser Utiles para las empresas de Sucre y puedan
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reforzar o aplicar nuevas lineas de accién de marketing.

Resultados grupo focal

Para validar los datos obtenidos en las encuestas de la presente investigacion se llevd a cabo un grupo focal con
personas pertenecientes a la generacion millennials, de la cual se rescatd la siguiente informacion.

* Selesindago silos medios de comunicacidn influyen en su habito de consumo, a lo que los mismos mencionan
que a través de los medios ellos se conocen acerca de las caracteristicas del lugar en el que se encuentran, ellos
estan arraigados con sus tradiciones lo que implica consumir sus productos.

* Enrelacién a sus actividades de ocio mencionan que al ser una ciudad de estudiantes, se realizan actividades
de recreacion tales como: deportes, salir con los amigos, jugar play station, salir a comer, ir al cing; en relacion a los
dias que destinan a sus actividades de ocio consideran los feriados y los fines de semana para practicar las mismas.
Los dias que destinan para salir a cenar con los amigos son los dias jueves, viernes, sdbados y domingos, salir a bailar
después de algun otro acto social.

* Enrelacidon a la pregunta écon qué frecuencia viajan?, respondieron que viajan con frecuencia a visitar a sus
familiares por el hecho de vivir solos en la ciudad, y los demas participantes viajan al menos dos veces al afio en
vacaciones de inviernoy vacaciones finales; algunos de ellos salen fuera de la ciudad con frecuencia para compartir
con su familia a centros recreacionales (poblaciones rurales cercanas a la ciudad de Sucre).

» Cuando buscan informacién la mayoria de los participantes recurren al internet, y consultan con su entorno en
relacién al mismo (marketing boca a boca), no obstante, se llegd a la conclusién de que las mujeres buscan mas
informacién antes de adquirir algdn producto, a diferencia de los hombres que son mas rutinarios en sus habitos
de compra (recurriendo a los mismos proveedores de productos). Se llegd a la conclusidn que uso el internet ha
facilitado la adquisicion de productos, ya que en las redes sociales pueden encontrar muchos productos al alcance
de unclick.

* Los participantes consideran que las empresas deben utilizar mas las redes sociales para informar acerca
de los productos o servicios que las mismas ofrecen, ya que ellos buscan péaginas o enlaces de acuerdo a las
caracteristicas, gustos y preferencias que cada participante posee, ademas de ello eliminar la burocracia lo que
los participantes buscan es contactarse inmediatamente con las empresas para poder adquirir sus productos ya
que no estan dispuestos a esperar. Ademas de ello los participantes manifiestan que ya no ven tanta publicidad
en la television ya que el uso del control remoto se ha convertido en un enemigo para las mismas, en relacion a los
Banners todos concuerdan que estos deben ser muy llamativos.

RESULTADOS DELAS ENCUESTAS

Grafico N°1: Grado de escolaridad
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Fuente: Elaboracion propia
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Se puede observar que 58,64% de los participantes se encuentran en el rango de educacidon superior; aspecto

gue concuerda con la generacion que se estudid puesto que la misma se convertird en la mayor fuerza laboral en
el mundo, siendo la mayor tendencia la formacién; el 23,56% de los participantes poseen una licenciatura, 15,71%
participantes se encuentran en el rango de técnico superior.

Grafico N° 2: Areas en las que se desenvuelven
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Fuente: Elaboracién Propia

Se puede observar que el 34.0% de los participantes no responden con relacidn al area en el que se desenvuelven,
aspecto que da a conocer que aln no se encuentran con actividades laborales y concuerda siendo una generacion
con formacién y poco espacio laboral para los mismos; sin embargo el 12,3% de los participantes se desenvuelven
en el area de Administracién de Empresas, 8,1% en el area de Contaduria Publica, 8,1% y con porcentajes minimos
otras areas.

Grafico N°3: Nivel de ahorro

42,67
57,33

a

=S| =NO

Fuente: Elaboracién Propia

Como se puede observar en la grafica un 57,33% de los participantes se destinan ahorran con visiéon de contar con
un soporte econdmico, mientras que 42,67% de los participantes afirman que no ahorran por diversas causas entre
ellas salarios que no permiten hacerlo.
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Grafico N° 4: Prioridad para destinar sus inversiones
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Fuente: Elaboracién Propia

Como se puede observar en la grafica un 43,2% de los participantes priorizan como inversién la compra de una
casa, un 12,0% un departamento, un 11,3% de los participantes consideran la compra de un vehiculo, a partir de
estos elementos se puede inferir que adn esté presente la tendencia tradicional y en blsqueda de satisfacer las
necesidades primarias como antecede, cabe sefialar que especifica la prioridad y no asi el Unico aspecto en el
destinarian su inversion.

Grafico N°5: Caracteristicas de la generacién millennials
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Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar un 30,15% de los participantes consideran que su principal caracteristica es la
responsabilidad, un 15,27% se considera negativa, el 14,69% considera la agresividad como actitud sobresaliente
esto tiene relacion directa con la edad fundamentalmente, ademas de considerar su situacion.

Grafico N° 6: Prioridades en su Vida
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Fuente: Elaboracion Propia
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Se observa que el 35,65% de los participantes considera como prioridad su salud, un 18,80% a su profesion, un

18,15% a su trabajo, un 12,65% de los participantes da importancia al dinero, un 10,91% al amor, se observa que existe
la inminente prioridad formarse y tener una carrera profesional que sea sustento del trabajo y puedan generar
ingresos econémicos.

Grafico N° 7: Estado Civil
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Fuente: Elaboracién Propia

El49,48% de los participantes no poseen ningun tipo de relacidn, un 17,54% se encuentran en un noviazgo, un15,71%
de los participantes se encuentran en otro tipo de relacién, 8,90% se encuentra en concubinato y el 8,38% de los
participantes estan casados.

Esta informacidn coincide con la afirmacion de varios autores siendo que la generacién que, mas demora en
oficializar una relacién de pareja.

Grafico N° 8: Intenciones de formar una familia
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Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar un 47,64% de los participantes si les gustaria formar una familia en un futuro cercano, un
43,19% de los participantes alin no consideran en sus planes cercanos el concepto de conformar una familia y un
9,16% de los participantes no sabe/no responde enrelacion a lo pregunta.
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Grafico N° 9: Cuidado de su salud
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Fuente: Elaboracion Propia

El 77,23% de la generacidon millennials consideran que cuidan su salud, aspecto considerado dentro de sus
caracteristicas por tener una vida saludable, sin embargo el 22,77% de los participantes admiten no cuidar su salud.

Grafico N° 10: Frecuencia con la que consumen alimentos fuera de casa
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Fuente: Elaboracion Propia

Como podemos observar un 29,84% de los participantes consumen alimentos fuera de su casa al menos una vez
ala semana; 29,32% dos veces a la semana, y el 24,35% de los participantes comen fuera de casa al menos cuatro
veces 0 mas y por ultimo un 16,49% no consumen alimentos fuera de casa, datos que se contrastan con el grupo
quienes sefialaron que forma parte de sus habitos consumir alimentos fuera de su domicilio, ya sea como forma de
compartir con amigos o viven solos.
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Grafico N° 11: Frecuencia de viaje
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Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar un 39, 80% de los participantes viajan al menos una vez al afio, un 23,80% viaja cada seis

meses, un 14,70% afirman viajar cada tres meses, en consideraciones generales el 75 % considera viajar y tomar

espacios de esparcimientos siendo uno de ellos |os viajes ya sea en familia 0 amigos.

Grafico N° 12: Equipos tecnolégicos de su preferencia
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4,16%

No responde

Lageneracion millennials se ha caracterizado por nacer en unaépoca tecnoldgica, considerando enalgdn momento

que dichos equipos son una extension de su cuerpo a partir de ello el 28,18% de los participantes priorizan el uso

del Smartphone, un 22,32% seleccionan el uso de la televisidon y un 17,02% de los participantes prefieren utilizar la

computadora.

Grafico N° 13: Horarios en los que habitualmente utiliza un equipo tecnolégico
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Fuente: Elaboracién Propia
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Al considerarse una generacion tecnoldgica el 78, 01% afirma utilizar un equipo tecnoldgico todo el dia, un 14,66%
de los participantes utilizan los mismos por la noche y el 3,93% de utilizan por la mafiana, esta informacion es de

relevancia considerando que la empresas deben tomar en cuenta estos aspectos para poder disponer la oferta de
sus productos en las redes sociales que la mayoria dispone de las mismas.

CRUCE DE VARIABLES

Cuadro N° 1: Nivel de ingreso que dispone en relacion a las inversiones que destina.

Nivel de ingreso Casa Departamento Vehiculo Moto Otros

DEOA2000 30,88% 11,47% 9,71% 412% 10,59% 66,76%
DE 2001 A 4000 12,94% 0,88% 1,18% 3,24% 4,12% 22,35%
DE 4001A 6000 4,12% 1,18% 1,76% 0,88% 2,35% 10,29%
6001 0 MAS 0,59% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,59%
Total 48,53% 13,53% 12,65% 8,24% 17,06% 100,00%

Como nos muestra la tabla en relacién al nivel de ingreso y la prioridad de sus inversiones los participantes priorizan
la obtencidn de una casa indiferentemente del nivel de ingreso que los mismos posean, aun se persigue satisfacer
las necesidades primarias de los mismos, es probable que sea un elemento para llegar a las emociones de la
generacion Y, tomando elementos para el esfuerzo comunicacional.

Cuadro N° 3: Frecuencias de uso de instrumentos tecnolégicos en horarios del dia

Frecuencias Mafiana Tarde Noche Todo el dia

DIARIAMENTE 3,93% 2,62% 12,30% 76,96% 95,81%

2 VECES A LA SEMANA 0,00% 0,00% 0,79% 0,00% 0,79%
3VECES O MAS 0,00% 0,79% 1,57% 1,05% 3,40%
Total 3,93% 340% 14,66% 78,01% 100,00%

Como se puede observar un 76,96% de los encuestados utilizan diariamente sus instrumentos tecnoldgicos,
durante el dia, un 0,79% recurren a sus instrumentos tecnoldgicos dos veces por semana mayormente en lanoche
y un1,57% de los participantes utilizan los dispositivos tecnoldgicos 3 veces o0 mas en la noche.

Discusiones

Enlapresenteinvestigaciénsolosetomaronencuentaalgunosfactoresque puedenintervenirenelcomportamiento
de esta generacion, sin embargo, existen otros factores que deben considerarse pero esta investigacion no se da
por terminada. El comportamiento de los consumidores es muy amplio, sin embargo, los resultados obtenidos son
de gran importancia para las empresas Sucrenses, pues las mismas tendran un punto de partida paralamejoraola
implementacién de nuevas lineas de accion de marketing.

Investigaciones relacionadas se han ido desarrollando en varios paises: la investigacion del estudio de los millenials
chilenos en el mercado laboral determinaron con respecto al perfil que son creativos, tienen un horizonte de
planeacion cortoplacista, son de mentalidad abierta y global, prefieren el trabajo colaborativo y la conciliacion

trabajo-vida personal, son defensores del medioambiente y la sustentabilidad, presentan habilidades multitarea
REV. INV. & NEG. Vi1l N°17 ANO 2018 PAG. 63-74
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y también son tecnolégicos, individualistas,
familiarmente dependientes y habituados al refuerzo
frecuente, elementos que se contrastan con la actual
investigacion.

Grandes esfuerzos se han realizado en este sentido
de la investigacion siendo uno de ellos denominado
La generacidon Y o generacién milenaria: El nuevo
paradigma laboral destaca que la Generacion Y es la
mas educada y éticamente diversa que ha existido en
la historia de Estados Unidos. Se le ha dicho y tienden a
creer que pueden hacer cualquier cosa. En el ambiente
laboral estos tienden a favorecer un estilo gerencial
inclusivo y no le gusta el sistema micro gerencial y
lento, estos desean retroalimentacion inmediata de
su trabgjo. La generacion Y realiza un mejor trabajo
cuando sus habilidades son armonizados con un
trabagjo retante que los motive (Lowe, Levitt and
Wilson, 2008). Tenemos que acordarnos que ésta
es una generacion que se crié con acceso rdpido a la
informacidn y que los juegos de video con los que se
criaron le proveian retroalimentacion inmediata de sus
decisiones.

El desconocimiento del comportamiento de los
consumidores de esta generacion, sin duda representa
una desventaja para las empresas, a partir de estos
resultados nacen nuevas interrogantes que deberan
ser respondidas con nuevas investigaciones.

Conclusiones

Es muy importante que las empresas de Sucre
conozcan que no se puede llegar de la misma manera
a todos los segmentos y o generaciones, las empresas
necesitan reforzar sus lineas de accion y esfuerzos de
marketing para poder satisfacer las necesidades de sus
clientes de la mejor manera posible.

Por otra parte es necesario que las empresas brinden la
informacién necesaria a sus clientes ya que los avances
tecnoldgicos se han convertidoenunfactorimportante
para la mismay los clientes recurren la mayor parte de
su tiempo.

A partir de los resultados obtenidos se propone las
siguientes lineas de accidn que pueden aplicar las
empresas con el finde satisfaceralos consumidores de

REV. INV. & NEG. V.11 N°17 ANO 2018

la generacion “Y™ y asi poder mejorar su participacion
de mercado en la ciudad de Sucre.

* Enrelacion al grado de escolaridad la investigacion
muestra que la mayor parte de poblacién objeto de
estudio cuenta con un nivel de educacién superior, por
locuallasempresasdebienesyservicios podranofertar
articulos electrénicos (Computadores, Smartphones,
Tv, Tablets), libros, cursos (Maestrias, posgrados), ya
que son estos los articulos que los Millennials estan
dispuestos a demandar.

* La mayoria de los miembros de la Generacién
Millennials en la ciudad de Sucre se desenvuelven en
areas financieras por lo que las empresas pueden
ofertar cursos de especializacion, libros, material digital
y aparatos tecnoldgicos entre otros.

* Lasinmobiliariasylasconcesionariasdeautomaoviles
podran ofrecer a esta generacion la adquisicién de una
casa, departamentos y movilidades, considerandose
una prioridad de inversién a largo plazo.

* Enrelacién a las culturas urbanas se consideran las
de mayor influenciaalosrockerosyreguetoneros porlo
que las tiendas pueden ofrecer articulos relacionados
a los mismos como ser prendas para vestir, calzados,
Cds, recuerdos (llaveros, relojes, anillos, cadenas, etc).

* La mayor parte de los miembros de la generacién
Millennials conviven con algdn miembro de su familia
lo que implica que las empresas pueden utilizar esta
oportunidad para ofrecer bienes y servicios como ser
articulos para el hogar, muebles, electrodomésticos,
etc.

* Losmiembros de estageneraciéon en sumayoriason
abiertosenrelacionalusodemétodos anticonceptivos.

* Los miembros de esta generacion ponen en primer
lugar su salud, por lo que las empresas de bienes vy
servicios como ser Centros de relajacién Spa pueden
enfocar sus esfuerzos en persuadir mas a esta
generacion ademas las empresas vy los restaurantes
pueden ofrecer alimentos que preserven su salud
como ser bajos en grasas entre otros.

* Los Millennials estadn dispuestos a demandar
alimentos fuera de casa al menos de de 2 a 3 veces
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por semana, lo que implica una gran oportunidad para los restaurantes de la ciudad los mismos pueden optar por
ofrecer mends variados a esta generacién para atraer mas consumidores.

* Los Millennials estan dispuestos a demandar viajes al menos una vez al afio sin embargo algunos de ellos estan
dispuestos a demandar viajes al menos una vez cada seis meses por lo que las agencias de viajes de viajes y afines
alos mismos podran ofertar paquetes turisticos, descuentos, promociones, etc.

* Enrelacién al uso de tecnologia se puede comprobar que la gran mayoria de los Millennials estan conectados
24 |7, ya que el uso del Smarphone es esencial para el desarrollo de sus actividades cotidianas, por lo que las
empresas de bienes y servicios pueden ofertar sus servicios y productos a través de estos medios tecnoldgicos,
las empresas que se dedican a la comercializacién de aparatos tecnoldgicos pueden acaparar este segmento ya
que los miembros de esta generacién estan dispuestos a adquirir aparatos tecnoldgicos no sdlo para el trabajo sino
también para sus actividades de ocio.
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