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Este trabajo presenta una investigacion
empirica cualitativa semiestructurada
basada en un método de observacion de las
estrategias de difusion de las acciones de
Responsabilidad Social Empresarial que
utiliza la industria automotriz en México en
sus sitios web, para contrastarlas con las
caracteristicas de la generacion Millennial.
Los resultados sugieren enfatizar en la

Resumen

disponibilidad de informacion aspectos tales
como bajo costo, versatilidad, economia de
combustible, excelente desempefio,
conectividad y mayor transparencia Yy
difusién de informacién sobre las causas y
efectos del uso de su vehiculo particular,
para efecto de alinearse con las expectativas

de responsabilidad social del consumidor
Millennial.
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Perspectives of the millennial consumer of the Corporate Social
Responsibility of the automotive industry in México

This paper presents a semi-structured
qualitative empirical research based on a
method of observation of the Corporate
Social Responsibility promoting strategies
implemented by the automotive industry in
Mexico in its web sites, to contrast them with
the characteristics of the Millennial

Abstract

generation. The results suggest emphasizing
the availability of information such as low
cost, versatility, fuel economy, performance,
connectivity and greater transparency of the
causes and effects of the use of vehicle, in
order to meet the expectations of the
millennial consumer.
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1. Introduccidn

La industria automotriz ha fijado su mira en los “Millennials”, un mercado que en
México representa 30% de los consumidores y que segun el banco de inversion
estadounidense Goldman Sachs (2015), inicié en 2015 su década de maximo nivel de
gasto. Atender a este segmento se ha convertido en un reto para las manufactureras
automotrices, pues se pronostica que para 2020, la demanda de vehiculos estara
dominada por consumidores Millennials (KPMG, 2013). Esta generacion se caracteriza
por ser “appdictos”, por valorar la participacion y la colaboracion, preferir compartir a
poseer, por reclamar nuevos valores y por ser en lo general mas criticos sobre el
desempeiio de las organizaciones (Gutierrez-Rubi, 2014). El esfuerzo de las empresas
automotrices es muy notorio en relacién a demostrar en sus informes de sustentabilidad
los logros alcanzados en disminuir su impacto ambiental, en la calidad de management
de su recurso humano y la integracion de programas sociales, todo lo anterior muy

apegados a los indicadores de la Norma ISO 26000.

La presente investigacion de caracter cualitativa tiene como objetivo presentar en una
primera parte, una sintesis de informes publicados sobre el comportamiento de la
generacion Millennial y su vision de la Responsabilidad Social y analizar en particular el
desempefio de dicha generacion en el consumo de vehiculo en México. En una segunda
parte se revisa los sitios oficiales de las nueve marcas automotrices con plantas de
produccion en México para analizar sus estrategias de difusion de Responsabilidad
Social Empresarial y analizar de qué forma dichas estrategias cumplan con las

expectativas de Responsabilidad social de la generacion Millennial.

2. Marco tedrico

2.1 La generacion “Millennial”

La generacion Millennial comprende a aquellas personas nacidas entre los afios 1977
y 2000, aunque puede variar entre autores y opiniones, y se compone de casi 80 millones

de personas, tres veces mas grande que la Generacion X (Twenge & Campbell, 2012).
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En el caso de México, el 24% de la poblacion pertenece a la generacion Millennial. Este

grupo demogréfico es el mas grande desde los Baby Boomers. Un estudio de Pew
Research (2010) demostré que los Millennials confian y se conectan mas a eventos y
personas a través de tecnologia, estan abiertos a cambio y son mas diversos. Estas
caracteristicas producen altos niveles de extroversion y optimismo. Sin embargo, a veces,
los Millennials son demasiado confiados y tienen un sentido de autoestima excesivo
(Twenge & Campbell, 2012). Aunque altos niveles de narcisismo no sean ideales, altos
niveles de confianza pueden ser beneficiosos. Por ejemplo, los Millennials son conocidos
por buscar logros académicos, atléticos y financieros. La generacion Millennial parece
menos casada con posesiones que sus predecesores los Baby Boomers. Para muchos,
compartir es vivir bien con menos dinero, ofreciendo la oportunidad de ganar dinero con
activos que ya tienen (Schor, 2014) y proporcionando otras maneras de conseguir el estilo
de vida deseado. La frugalidad y sensibilidad que result6 de los dificiles tiempos
econémicos provocaron una nueva ola de ingenio: acceso a activos inasequibles,
reduccion de impacto ecoldgico, habilidad de conectarse con gente y hacer cosas a corto
plazo, generando ademas una sensacion de satisfaccion a su propio ego. Son jovenes
gue piensan, actian y se movilizan de una manera diferente, con flexibilidad de horarios,
que priorizan el balance entre trabajo y vida personal, el trabajo en equipo, la
responsabilidad social, abiertos al cambio y predominante urbanos. Y que, sobre todo,

utilizan la tecnologia como parte de sus vidas (Szejnwald Brown & Vergragt, 2014).

2.2 Perspectivas de Responsabilidad Social de los Millennials

Un estudio sobre los Millennials (Cone Communications, 2015) indica que el 91% de
ellos cambiaria de marca a una asociada con una causa (frente al 85% de la poblacion
general), o que el 66% usa las redes sociales para interactuar con acciones de
responsabilidad social corporativa (frente al 48% del resto de grupos de poblacién). Los
Millennials son los mas entusiastas en su apoyo a los esfuerzos sociales y
medioambientales de las marcas y, ademas, son los mas proclives a decir que

participarian en iniciativas RSE. También son los primeros en acceder a sacrificar algo
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para poder mejorar el mundo: el 70% esta dispuesto a pagar mas por un producto
socialmente responsable. De este estudio resaltan también las diferencias de
comportamiento de los Millennials segun el género, la edad o la forma de vida. Por
ejemplo, se puede diferenciar entre el joven Millennial (18-24 afios) y el Millennial maduro
(25-34 afos). Mientras que los primeros son més proclives (82% frente a 75%) a valorar
el compromiso social de una empresa cuando deciden en donde trabajar, los segundos,
aunque también le dan mucha importancia a las acciones sociales de las empresas,
muestran mayores signos de escepticismo. Asi, solo el 25% cree que puede hacer un
impacto significativo en el mundo a través de sus compras (frente al 36% de los jévenes).
En cuanto al género, mientras las mujeres ven su poder de compra como la forma basica
de mostrar apoyo a los esfuerzos de RSE de una marca, los hombres lo ven mas como
un factor protector de la reputacion que como un impulsor de compra.

En el caso de los Millennials mexicanos, una investigacién de Deloitte aplicada a
8,000 Millennials de 30 paises diferentes (Deloitte, 2017), destaca algunos rasgos de
comportamiento de esta generacidon con respecto a conceptos de responsabilidad social.
Las encuestas revelaron una carencia de optimismo de los Millennials mexicanos en
relacion a un progreso social en su pais, que se manifiesta con una percepcién de
disminucién de su condicién social y econdémica, ademas de una disminucion de su
bienestar emocional, comparado a la generacion de sus padres. Esta percepcion se
deriva de la ansiedad que resiente frente a situaciones de violencia y de corrupcion. De
hecho llama la atencién que la preocupacion derivada de cambio climatico dejé de ser el
reto mayor percibido por los Millennials, a favor de actos terroristas y violencia. Por otro
lado, la mayoria de los Millennials coinciden en percibir a las empresas con un rol
esencial para fomentar un progreso social, aunque consideran que no aprovechan su
maximo potencial para lograrlo. Definitivamente consideran que las empresas deben
aspirar mas alla del solo logro financiero y asumir su responsabilidad social. Muestran
cierto escepticismo en cuanto a las verdaderas motivaciones que tienen las empresas
en apoyar acciones caritativas o iniciativas sociales, por lo que el mismo informe sugiere

un mayor esfuerzo de las empresas para comunicar sus actividades de responsabilidad
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social, con mayor impacto cuando se les brinda a los Millennials una oportunidad de

implicarse personalmente. Se sienten con un alto nivel de responsabilidad en relacion a
aspectos ambientales, inequidad social, aunque reconocen su propia limitacion de
influencia para incidir directamente sobre estos problemas. En este sentido el informe
revela que los Millennials mexicanos perciben una mayor influencia de sus acciones
sobre sus pares equivalentes, que sobre lideres o asuntos de mayor alcance, dejandolos
actuar en una pequefia escala y sobre aspectos locales, y generando un efecto de

reaccion de cadena caracteristicas de las redes sociales.

2.3 Evolucion del uso del vehiculo particular en México

De acuerdo a las proyecciones de la poblacién del pais, del Consejo Nacional de
Poblacion, para el 2020, habrdn mas de 116 millones de mexicanos y la mayor
concentracion por edad seran los jévenes de entre 20 y 24 afios con cerca de 10 millones
de personas, alrededor de 9.5 millones entre 25 y 29 afios. Situacion que representa un
verdadero reto para el mercado automotriz nacional que actualmente se enfoca en
poblacion adulta por arriba de los 30 afios, quienes cuentan con una mayor estabilidad

laboral y econémica.

A principios de la presente década, la Asociacion Mexicana de la Industria Automotriz
(2017) describi6 que el mercado de vehiculos nuevos estaba concentrado en personas
maduras y no en los jévenes. Sin embargo, no es un mercado desatendido y en los
altimos afios se ha visto un incremento en la oferta de vehiculos compactos, que son

adquiridos en promedio por personas de 27 afios.

Otro indicador interesante de la transformacion que ha tenido el pais lo constituye la
vinculacion de la cantidad de vehiculos automotores con la poblacién. Asi el namero de
automoviles en circulacion por cada mil habitantes aument6 al pasar de 59 en 1980 a 185
en 2010. En este sentido, el nimero de automdviles ha tenido un crecimiento mucho mas

dindmico que el del autobus de pasajeros entre 1980 y 2010, lo que muestra una
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tendencia al mayor uso del transporte particular que el colectivo (INEGI, 2014). En la
actualidad, los indices de vehiculos per capita en México se estiman en 275 por cada
1,000 individuos, lo cual no es comparable con el de paises como Espafia (580), Estados
Unidos (780) y Hungria (345), y lo que permite suponer que el mercado mexicano esta

aun lejos de estar saturado con la venta de vehiculos particulares (KPMG, 2013).

De acuerdo con datos de la consultoria J.D. Power, actualmente el 39% de la
adquisicion de un automaévil en México se define por el consumo de combustible. En 2012
este factor incidia en un 34% (J.D. Power, 2017). Datos de la Asociacion Nacional de
Transporte Privado exponen que de Diciembre de 2009 a Octubre de 2014 el precio de
la gasolina aumentd 67%, o sea 19% superior a lo que cuesta en Estados Unidos. A la
fecha, ante la continua alza del precio de la gasolina, el consumo que realiza un vehiculo
se ha convertido en el principal determinante de compra (J.D. Power, 2017). La Secretaria
de Hacienda y Crédito Publico (SHCP) publicé a principios del 2013 un estudio en el que
México se ubic6 como uno de los paises con mayor consumo de gasolina per capita en
América Latina e incluso, por arriba de Europa (Sanchez, 2014). Segun la Asociacion
Mexicana de Distribuidores de Automotores (2017) Nissan es la marca mas popular en
México con una cuota de mercado del 25.9%, seguido de General Motors 16.8%,
Volkswagen con 16.6%, Fiat-Chrysler con 6.8% y Toyota con 6.5%.

2.4 Nuevas opciones de movilidad para los Millennials en México

Unas encuestas aplicadas a esta generacion en 2010 (PewResearch Center
Publications, 2010) pronostican para esta generacion el concepto del transporte ya no
basado en vehiculos particulares sino como servicio. Los consumidores de la generacion
Millennial aprovechan sus smartphones para consultar noticias, localizar lugares,
espacios de estacionamiento, contactar a los choferes de Uber y coordinar viajes. Los
analisis de comportamiento de esta generacion definen a los automdviles desde la
perspectiva del Millennial ya no como una tecnologia funcional para llegar de A a B, sino
gue perciben a los coches como una tecnologia de fondo.
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En este sentido, los Millennials son un reto para las empresas porgue tienen intereses

que van mas allq y difieren de los que habian hecho los consumidores anteriores.
También son diferentes a la hora de consumir para marcar su estatus. Las experiencias
y lo que hacen las personas son las que los hacen diferentes a unos de otros (Gutierrez,
2014). Frente a generaciones anteriores, el poder adquisitivo de los Millennials tiende a
ser menor: prefieren invertir su capital en tecnologia y viajes antes que en un vehiculo
(Forbes staff, 2014).

A partir de un estudio realizado por Nieblas (2015), se distinguen nuevas expectativas
de la generacion Millennial en relacion a su movilidad. Los resultados arrojaron que en
México mas de un 85% de los consumidores de la generaciéon Millennial tiene en sus
planes comprar un vehiculo en los préximos cinco afos, sin embargo, factores como su
baja capacidad de compra (75%) y altos costos de operacion y mantenimiento (64%)

podrian llevar a un Millennial a la conclusién de no comprar un vehiculo.

Los Millennials tienen en mente tres aspectos prioritarios para la compra de un
vehiculo: bajo costo, rendimiento del combustible y una buena relacion entre calidad y
precio; mientras que las otras generaciones toman en cuenta como primer opcion el
rendimiento de combustible, seguido por un bajo costo del vehiculo y el acceso a mejor

infraestructura vial.

Por su parte, las caracteristicas del perfil del conducto para otro tipo de generaciones
son: precio, funcionalidad y facilidad para transportarse, en contraste, el lujo es el ultimo
factor que les interesa; a diferencia de la generacion Millennial, las otras generaciones se
preocupan mas por que sus vehiculos sean amigables con el medio ambiente, lo cual va
relacionado mas con una limitacién de recursos. La generacion anterior, la denominada

X, priorizaba el estilo. Un vehiculo con un buen disefio era suficiente para ellos y podian

62



Perspectiva del consumidor Millennial de la Responsabilidad Social Empresarial
de la industria automotriz en México

sacrificar la eficiencia de combustible o algunos componentes relacionados con la

seguridad, como bolsas de aire.

Asimismo el aspecto tecnoldgico es de relevancia para los consumidores Millennials no
obstante que desean una mayor eficiencia en gasolina y mejor seguridad en lugar de
tecnologias de tablero, como la personalizacién de éste, funciones en asistencia para
estacionarse y conectividad con sus smartphones. En seguridad requieren tecnologia que
evite choques, que les avise cuando excedan el limite de velocidad, sensores que
reconozcan la presencia de otro vehiculo para evitar colisiones, programas que ayuden a
ser conductores mas responsables, y tecnologia que ofrezca reportes sobre su manera
de conducir. Por esta tecnologia, el 90% de la generacion Millennial estaria dispuesta a

pagar mas.

Todo lo anterior nos lleva al planteamiento de la siguiente pregunta: ¢ Debe la industria
automotriz generar nuevas perspectivas de valor para demostrar al consumidor Millennial
su responsabilidad social? A continuacion se presenta un analisis contextualizado de la
Responsabilidad Social Empresarial de la industria automotriz con un énfasis particular

sobre la forma como la difunden en sus sitios oficiales en México.

2.5 Laindustria automotriz en México y su Responsabilidad Social Empresarial

En México y otras naciones manufactureras, la industria automotriz es considerada un
pilar estratégico econémico en virtud de los diferentes beneficios que trae consigo la
generacion de empleos a gran escala, las recaudaciones fiscales derivadas de las
operaciones comerciales de la industria, la capacitacion del personal, el desarrollo de
proveedores locales y la modernizacion tecnolégica relacionada (Vicencio Miranda,
2007). Segun el Inegi (2015), la industria automotriz mexicana ha alcanzado el 16.9%
de las actividades de la produccion total del pais, ubicandose como la segunda actividad,
después de la industria de alimentos. La Asociacién Mexicana de la Industria Automotriz
plantea como meta producir 5,2 millones de unidades y exportar el 80% para el 2020

(Gonzalez, 2017). Hay actualmente nueve manufactureras automotrices instaladas en
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el pais: BMW, Fiat Chrysler, Ford Motor, General Motors, Mazda, Honda, Nissan, Toyota

y Volkswagen. En términos de produccion, la industria automotriz registra un crecimiento
de 222% desde 1993, cuando no habia entrado en vigor el TLCAN (Asociacion Mexicana

de la Industria Automovil, 2017).

Sin embargo, la industria automotriz implica también el uso de una amplia variedad y
gran cantidad de recursos, una gran necesidad de mano de obra y de consumo de
energia, y genera una abundante cantidad de desecho (The Society of Motor
Manufacturer and Traders Limited, 2015). Ademas el uso del automavil tiene muy graves
efectos sociales, ambientales y energéticos. De acuerdo a Valencia (2007), el uso del
automovil crece mundialmente a una tasa al menos tres veces superior a la tasa de
aumento de la poblacion, y provoca efectos ambientales como el consumo de energia,
la contribucion al calentamiento global, la contaminacién atmosférica, el ruido, la
ocupaciéon del suelo, ademas de los siguientes efectos sociales: accidentes y
enfermedades y muertes generadas por la contaminacion del aire, una segregacién
espacial, pues todo queda cada vez mas lejos: una discriminacién social hacia las

personas no motorizadas, y el tiempo social absorbido por el transporte.

En los ultimos afos, los fabricantes de automoviles como otras industrias han sido
responsables de elaborar algunas normas de contaminacion o han intentado mejorar
algunas condiciones voluntariamente. Los manufactureros de vehiculos invierten
fuertemente en introducir modelos mas limpios y eficientes en el mercado para responder
a la demanda de los consumidores, mejorar su competitividad y cumplir con normas
regulatorias alin mas estrictas. La Responsabilidad Social Empresarial desde el inicio de
su conceptualizacion en la década de los 50’s (Bowen, 1953), se ha expandido en la
actualidad de manera significativa. En la época contemporanea ha pasado desde la
defensa a ultranza del rol econémico de la empresa que preconizé y difundié Friedman

(1970), por la inclusion de las partes interesadas (Freeman, 1984), hasta llegar a plantear
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la necesidad de una articulacién directa entre la estrategia, la cadena de valor y la
Responsabilidad Social Empresarial (Porter & Kramer, 2006).

Una propuesta original de desarrollo de herramientas de gestibn empresarial para
evaluar la sostenibilidad del desempefio de las empresas en las dimensiones economica,
social y ambiental es la de “triple cuenta de resultados” desarrollada por Elkington (1997),
a partir de la cual la Organizacion Internacional de estandarizacion (2010) desarroll6 en
2010 la Norma 1SO26000 para ayudar a las organizaciones a evaluar sus practicas de
Responsabilidad Social. La 26000:2010 ISO hace hincapié en que la actividad
organizacional en un contexto social y ambiental es esencial para concebir sus
actuaciones y evaluar sus operaciones responsables en la sociedad, considerando las
expectativas econdmicas, sociales y ambientales de todos sus participantes,
demostrando respeto a las personas, valores éticos, la comunidad y el medio ambiente,
por lo tanto contribuyendo a la construccion del bienestar. Los elementos aplicados a la
RSE son: la ética y gobernabilidad, la calidad de vida de la organizacién, el compromiso

con el desarrollo de la comunidad y el medio ambiente.

De todas las nueve manufactureras automotrices instaladas en México (BMW,
Chrysler, Ford, General Motors, Honda, Mazda, Nissan, Toyota, Volkswagen), (INEGI,
2015) cada una cuenta con su reporte de sustentabilidad, acorde a los elementos
establecidos por la Norma 1SO26000:2010, el cual se puede consultar en la informacién
del corporativo desde su pais de origen. Al revisar sus sitios Web oficiales para México,
existe para cada una de las marcas un apartado sobre Responsabilidad Social, en los
qgue manifiestan su compromiso con México, al apoyar fundaciones, el sistema educativo,
organizaciones locales, programas ambientales, por mencionar los principales. Una
investigacién de Nieblas (2015) sobre los Millennials en México indica que el 86% de
los encuestados investigara los beneficios de tres 0 mas marcas y 42% dedicard mas de
10 horas en busqueda de informacion antes de decidirse a comprar un vehiculo. Esta
decision por parte de la generacion Millennial, se basa principalmente en opiniones de

familiares y amigos, seguido de la informacion obtenida de los sitios web de los
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fabricantes, opiniones en péginas de internet independientes, articulos y noticias,

vendedores de vehiculos y opiniones en redes sociales. El objetivo de esta investigacion
es analizar de qué manera esta informacion sea compatible con las expectativas de
responsabilidad social que tiene el consumidor Millennial en relacion a la industria

automotriz, como argumento para decidir la marca de su vehiculo particular.

3. Metodologia

La metodologia aplicada para la revision de la informacion disponible en los sitios de los
corporativos estudiados se basa en los conceptos de netnografia, ideado para investigar
el comportamiento del consumidor en el contexto de las comunidades virtuales.
Siguiendo las recomendaciones de Turpo Gebera (2008) para la recogida de datos, se
buscé en la pagina principal, y subcarpetas de las nueve marcas automoviles presentes
en México la presencia de elementos relacionados con las variables determinadas por el
ISO26000 con sus respetivos indicadores, de una forma muy espontanea simulando un
proceso de busqueda de informacién de acuerdo al perfil de comportamiento de un
Millennial en un proceso de compra de una unidad de la marca. Los hallazgos se

muestran en la Tabla 1.

Tabla 1: Acciones de RSE de la industria automotriz en México
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Perspectiva del consumidor Millennial de la Responsabilidad Social Empresarial
de la industria automotriz en México
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los sitios web de las nueve marcas

4. Analisis y discusion de resultados

Al revisar los elementos de RSE presentes en la pagina web de las marcas automotrices
con plantas de produccion en México, se puede observar que de manera general cada
una de ellas integra elementos de RSE en sus estrategias de gobernanza. General Motors,
Volkswagen y Nissan son las tres marcas que mas difunden sus acciones de RSE
enfocadas a derechos humanos, en especial a la discriminacion a grupos vulnerables. En
materia de practicas laborales, son aspectos de condiciones de trabajo, dialogo social,
salud y seguridad, y desarrollo humano que mas presumen en especial la General Motors,
Volkswagen, y en menor medida Toyota y Ford. Las demas marcas no informan de dichas
actividades en sus sitios web mexicanos. A cambio, todas, con excepcion de la marca
Chrysler, sefialan con mucho hincapié sus acciones de proteccién al medio ambiente,

tanto en sus procesos de produccién como en sus esfuerzos de disminuir los efectos
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contaminantes de sus unidades. Las practicas justas de operacion tampoco son sefialadas
por las marcas, con excepcion de la General Motors, a diferencias de todo lo relacionado
a asuntos de consumidores donde ahi también se observa una difusion extensa de dichas
actividades. Finalmente en lo referente a la participacion activa al desarrollo de la
comunidad, todas presumen la generacion de empleos, y solamente la mitad (BMW, Ford,
General Motors, Nissan, Toyota y Volkswagen) evidencian acciones de participacién con

la comunidad.

A raiz de esta revision se detectan areas de oportunidades para estas marcas
automotrices para resaltar mas aspectos de empoderamiento de la RSE, pues de manera
general las marcas sujetas de esta investigacion realizan acciones de responsabilidad
social pero pocas son mediante la participacion directa de sus consumidores potenciales.
Asimismo de acuerdo al perfil de los Millennials mexicanos sefialados anteriormente, se
recomienda enfatizar mas aspectos de transparencia y de practicas justas de operacion.
En materia ambiental, con esta misma vision de empoderamiento que busca el Millennial,
se sugiere enfatizar mas las acciones realizadas para lograr un rendimiento de
combustible éptimo, disefios y tecnologia enfocada a aspectos de seguridad y de
funcionalidad de las unidades, con servicios posventa y calidad de larga durabilidad que
espera tener el consumidor Millennial al momento de comprarse un vehiculo, si se trata
de ciblar en especial a este segmento de la poblacion. Hace falta resaltar mas en sus
conceptos de disefio aspectos ambientales, e incluir tecnologias avanzadas en
conduccion autbnoma, y que atiendan ademas necesidades ambientales. También
integrar acceso a redes sociales via Wifi, ampliar las ventas de autos desde otra
herramienta, como redes sociales o via celular, compactar los vehiculos y ofrecer disefios
personalizados, que se pueda actualizar a medida que cambien sus vidas. De las marcas
analizadas, Nissan, General Motors y Ford son las que mas han adoptado este tipo de

innovacion que los Millennials perciben como socialmente responsable.
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5. Conclusiones

El tema de sustentabilidad y de responsabilidad social ha mostrado mucho interés en
las dltimas generaciones, sin embargo la generacion Millennial es definitivamente la
generacion mas afin a estos temas, seguida por la generacion X. A pesar de que se les
cataloga como individualistas, egoistas, son los que mas se preocupan por el impacto

gue sus compras tienen en el planeta.

La generacion Millennial se caracteriza por ser mas reflexiva y buscar una mejora en
la experiencia al comprar un vehiculo; y ante este escenario, la industria automotriz debe
considerar esta nueva forma de pensar, orientada al costo y conveniencia, buscando un
equilibrio entre el ahorro de combustible y una mejor tecnologia, en especial
considerando que en un corto plazo, es la generacién Millennial la que consumird un
50% de los productos del mercado. Es por ello que las organizaciones deben conocer su
perfil, que entre otras cosas, valora altamente la responsabilidad social de las empresas,
son muy habiles en el uso de las tecnologias, y altamente influenciados por la opinién de

familiares y amigos.

En este sentido la industria automotriz debe encontrar un equilibrio entre varias
generaciones con diferentes necesidades, siendo el comun denominador la
responsabilidad social. Lo anterior se empieza a observar con el desarrollo innovador de
modalidades de venta, el enriquecimiento de la experiencia de compra y servicio post-
venta para el consumidor, asi como en la reduccion de los costos y de impacto ambiental

en vehiculos.

En conclusion, el sector automotriz mexicano representa uno de los grandes éxitos de
industrializacion en el continente americano. Representa una alternativa muy competitiva
para fomentar el desarrollo sustentable del pais a través de la generacion de empleos y
de su capacidad de participar activamente en el desarrollo de su comunidad. En la
actualidad la industria automotriz de México enfrenta un gran desafio por el cambio de

comportamiento y de prioridad de un grupo de consumidores, los Millennials, que
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constituye una cuarta parte de la poblacion total. Este grupo de personas tienen valores,
prioridades y perspectivas innovadoras diferentes de las generaciones anteriores. Las
manufactureras automotrices deben adaptarse a esta hueva era con cambios agresivos,
principalmente ofreciendo una visién renovada de su responsabilidad social con un mayor
énfasis a todo lo que un Millennial desea: bajo costo, versatilidad, economia de
combustible, excelente desempefio y conectividad con las nuevas tecnologias de
navegacion e informacion. A ello debe sumarse también el esfuerzo de garantizar la
seguridad y privacidad, y mayor transparencia y difusion de informacién sobre las causas
y efectos del uso de su vehiculo. En este sentido se recomienda a las manufactureras
automotrices presentes en el mercado mexicano incluir mas informacioén practica y
funcional relativa al desempefio ecoldgico de sus unidades, ademas de todas las
acciones que llevan a cabo en materia de responsabilidad social hacia su comunidad. La
generacion Millennial representa una excelente oportunidad para que la industria
automotriz asuma de una forma mas socialmente responsable los nuevos modelos de

movilidad que exige la sociedad actual.

Existen limitaciones propias de la netnografia (Casas-Romeo, Gazquez-Abad, Forgas-
Coll, & Huertas-Garcia, 2014), utilizada en este contexto como una herramienta
exploratoria para estudiar aspectos generales de la responsabilidad social de la industria
automotriz desde una perspectiva de la generacién Millennial. La principal es el sesgo
digital, por la no representatividad del universo total de los consumidores Millennials,
sujetos de esta investigacion. Y se puede sefialar también el exceso de contenido
disponible en los sitios web analizados, que implicé un filtraje de informacién por parte
del investigador, que asumi6é en este caso un papel de comprador potencial de una
unidad. En este sentido los resultados obtenidos no pueden ser considerados como
concluyentes; sin embargo ofrecen pautas especificas en cuanto al analisis de futuras

opciones de estrategias de comunicacion mas cibladas al consumidor Millennial.
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