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RESUMEN

Este articulo analiza las caracteristicas generacionales de los usuarios de las aplicaciones colaborativas
Uber y Airbnb en la capital del estado de Zacatecas, México. Para ello, se llevé a cabo un estudio ex-
ploratorio-experimental en el que se aplicaron 236 encuestas, centradas en variables como la edad, el
género, el uso de la aplicacién y las razones para su utilizacion. Los resultados revelan que el 80,9 % de
los encuestados son nativos digitales y que el 65,7 % son mujeres. La mayoria de los participantes son
empleados (66,9 %) y utilizan principalmente estas aplicaciones para transporte (50,8 %). Estos resul-
tados ofrecen informacién valiosa para el disefio y la gestién de plataformas colaborativas, asi como
para futuras investigaciones en este campo. El estudio analiz el perfil generacional y conductual de
los usuarios de aplicaciones colaborativas en Zacatecas y destacé la predominancia de millennials y
centennials, asi como de mujeres. Estos resultados sugieren la necesidad de desarrollar estrategias de
mercado personalizadas. El uso mayoritario de las aplicaciones para transporte revelé oportunidades
para expandirse a sectores como el turismo y la gastronomia. Los resultados profundizaron en el com-
portamiento local dentro de la economia colaborativa y sirvieron de base para futuras investigaciones.
La estructura organizada del estudio facilitd la comprension y la presentacién clara de los resultados,
garantizando una exposicion logica y fundamentada.

PALABRAS CLAVE: aplicaciones colaborativas; segmentacion generacional; comportamiento del
usuario; adopcién de tecnologias; aplicaciones moviles; brecha digital.

ABSTRACT

This article explores the generational traits of Uber and Airbnb users in Zacatecas, Zac, México. An
exploratory and experimental study was conducted, during which 236 surveys were administered, fo-
cusing on variables such as age, gender, application use, and reasons for using these platforms. The
results show that 80.9% of respondents are digital natives and 65.7% are women. Most participants
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are employees (66.9%), primarily using these apps for transportation (50.8%). These findings provide
valuable insights for designing and managing collaborative platforms, as well as for future research in
this field. The study examined the generational and behavioral profiles of users in Zacatecas, highlight-
ing the dominance of millennials and centennials, as well as the prevalence of women. These results
suggest a need for tailored marketing strategies. The high usage of apps for transportation indicates
opportunities to expand into related sectors, such as tourism and gastronomy. The findings illuminate
local behavior within the collaborative economy and establish a foundation for further research. The
structured approach of the study enabled clear presentation and understanding of the results, ensuring

a logical and well-supported discussion.

KEYWORDS: collaborative applications, generational segmentation, user behavior, technology adop-

tion, mobile applications, digital divide.

1. INTRODUCCION

E N LA ULTIMA década, el auge de las apli-
caciones colaborativas ha transformado
significativamente la forma en que las perso-
nas interactian con los servicios. Plataformas
como Uber y Airbnb han revolucionado secto-
res tradicionales, creando un nuevo paradigma
en la economia digital. Este fenomeno ha des-
pertado el interés de la comunidad académi-
ca, que busca comprender como las diferentes
generaciones utilizan estas tecnologias y qué
caracteristicas presentan. A pesar de los avan-
ces en el estudio de los grupos de edad, persiste
una falta de comprensiéon sobre como se mani-
fiestan estas caracteristicas en el contexto de
las aplicaciones colaborativas.

La literatura existente indica que las dife-
rencias generacionales influyen en la adopciéon
y el uso de las tecnologias de la informacion y
la comunicacion (TIC). Investigaciones previas
han identificado patrones de comportamiento
que varian entre las generaciones, desde los
baby boomers hasta la Generaciéon Z (INJUVE,
2017). Sin embargo, hay pocos estudios especi-
ficos sobre el uso de aplicaciones colaborativas
en contextos locales, como en la capital del es-
tado de Zacatecas, México. Este articulo busca
llenar ese vacio al proporcionar un anélisis de-
tallado de las caracteristicas generacionales en
el uso de Uber y Airbnb.

El objetivo de este articulo es analizar las
caracteristicas generacionales de los usuarios
(Matellanes, 2011; Salamanca y Sagredo, 2022),
tomando como caso de estudio Uber y Airbnb
en el municipio de Zacatecas. Buscaremos com-
prender como influyen los factores demografi-
cos, socioculturales, econ6micos y tecnologicos
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en el comportamiento y las preferencias de los
usuarios segin su generacion. En este marco
general, se plantean los siguientes objetivos
especificos:

« Identificar los patrones generacionales en la
adopciodn, el uso y la percepcion de las apli-
caciones colaborativas (Feixa et al., 2016).

« Examinar los factores determinantes que
motivan a las diferentes generaciones (baby
boomers, Generacion X, millennials, Gene-
racion Z y generacion alfa) a participar en
economias colaborativas.

« Explorar posibles barreras generacionales
que puedan limitar la adopcién de estas pla-
taformas en el contexto local.

« Contextualizar el analisis en el municipio de
Zacatecas, teniendo en cuenta las caracte-
risticas sociodemograficas y econémicas de
la region.

De este modo, el estudio no solo busca apor-
tar evidencia empirica sobre el perfil de los
usuarios locales, sino también ofrecer conoci-
mientos utiles para empresas, disefiadores de
politicas publicas y académicos interesados en
las economias colaborativas y en la segmenta-
cion de mercado basada en generaciones.

2. METODOLOGIA

El presente estudio se desarroll6 desde un en-
foque cuantitativo, utilizando la encuesta es-
tructurada como principal instrumento de re-
cogida de datos. Se eligi6 este enfoque porque
permitia obtener informacién objetiva, siste-
matica y generalizable sobre las caracteristicas
generacionales de los usuarios de aplicaciones
colaborativas en el municipio de Zacatecas. Se
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trat6 de una investigacién descriptiva y correla-
cional cuyo objetivo fue identificar los patrones
de adopcién, uso y percepcion de plataformas
como Uber y Airbnb, asi como los factores que
motivan o limitan la participacién de las dis-
tintas generaciones. La poblacion objetivo es-
tuvo conformada por los 149 607 habitantes
de Zacatecas, segin datos del INEGI, mayores de
18 anos y con acceso a dispositivos digitales, ac-
tuales o potenciales usuarios de estas aplicacio-
nes. A partir de esta poblacion, se calculé una
muestra aleatoria de 236 encuestas, con un ni-
vel de confianza del 95 % y un margen de error
de +6,3 %. Se establecieron como criterios de
inclusion la residencia permanente en el muni-
cipio y el acceso a tecnologias digitales, exclu-
yéndose a las personas sin acceso a internet o
dispositivos electronicos. Esta delimitacion
permiti6 asegurar la validez y la representativi-
dad de los datos obtenidos (Indikit, s. f.).

El cuestionario se disefié con el proposito de
detectar las diferencias generacionales en torno
al uso de las aplicaciones colaborativas (Pastra-
na Castillo, Bojérquez Guerrero, & Robles Ca-
sillas, 2023). Para ello, se incluyeron preguntas
cerradas y escalas tipo Likert que permitieron
medir la frecuencia de uso, el tipo de servicios
empleados, las motivaciones para participar,
las barreras percibidas y las actitudes frente a
la tecnologia. Uno de los ejes centrales del cues-
tionario fue la clasificacion generacional, basa-
da en rangos de edad establecidos en la literatu-
ra (Feixa et al., 2016), que permiti6 ubicar a los
participantes en los grupos de baby boomers,
Generacion X, millennials (INJUVE, 2018),
Generacién Z y generacion alfa (Samy Alliance,
2024, Iberdrola, s.f). De manera complementa-
ria, se recogieron variables como el género, el
tiempo de uso de las aplicaciones y la percep-
cidn de factores como el coste, la accesibilidad,
la seguridad y la fiabilidad del servicio. El ins-
trumento se sometioé a una prueba piloto con un
grupo reducido de participantes para validar la
claridad y pertinencia de las preguntas antes de
su aplicacion definitiva (Sapos y princesas, s.f,
El economista, 2017).

La encuesta se aplicd de manera presencial
y digital. En el formato fisico, se emplearon
puntos estratégicos dentro del municipio, como
zonas comerciales, universidades y termina-
les de transporte publico, seleccionados por su
alta afluencia de posibles participantes. En el
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formato digital, el cuestionario se distribuy6 a
través de plataformas como Google Forms y se
utilizaron redes sociales y grupos comunitarios
de Facebook y WhatsApp para ampliar el alcan-
ce y favorecer la participacion de diversos perfi-
les generacionales. En ambos casos, se garantizd
la comprension de los objetivos del estudio y se
solicito el consentimiento informado por escrito
o electronicamente, segiin el formato de aplica-
cion (Question Pro, s.f, SurveyMonkey, s.f)

El procesamiento de los datos se realiz6 si-
guiendo un protocolo riguroso que incluy6 la
limpieza de la base de respuestas, eliminando
los cuestionarios incompletos o inconsistentes.
Se llevaron a cabo analisis estadisticos descrip-
tivos (frecuencias, medias, desviaciones tipi-
cas) e inferenciales, aplicando pruebas como
la ANOVA y la chi-cuadrado para contrastar
diferencias significativas entre generaciones.
También se emplearon técnicas multivariantes,
como el analisis de regresion, para explorar las
relaciones entre la pertenencia generacional y
las motivaciones para usar las plataformas. El
analisis se llevo a cabo con el apoyo de software
especializado, principalmente SPSS y R, lo que
permiti6 obtener resultados detallados y visua-
lizar las tendencias mediante graficos y tablas.

El estudio se desarroll6 conforme a estrictos
lineamientos éticos. Se garantizo6 la confiden-
cialidad de los datos mediante la anonimiza-
cion de las respuestas y la asignacion de codi-
gos unicos a cada cuestionario. La informacion
se almaceno en plataformas seguras con acceso
restringido inicamente al equipo investigador
y los resultados se presentaron de manera agre-
gada para evitar la identificaciéon individual de
los participantes. Ademas, el consentimiento
informado garantizé la participaciéon volun-
taria, el derecho a retirarse en cualquier mo-
mento y el uso exclusivo de los datos con fines
académicos. Por ultimo, el disefio metodologi-
co fue sometido a revision ética institucional, lo
que garantiza el cumplimiento de los principios
de respeto, justicia y beneficencia, y refuerza la
confianza en los resultados obtenidos.

3. RESULTADOS
3.1. Brecha generacional

Uno de los resultados maés significativos de
este estudio es la brecha generacional entre los
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encuestados (Figura 1). Se observo que el 80,9 %
de los participantes se identifican como nativos
digitales, mientras que el 19,1 % restante corres-
ponde a migrantes digitales. Este resultado in-
dica una clara predominancia de usuarios que
han crecido en un entorno digital, lo que puede
influir en su familiaridad y comodidad a la hora
de utilizar aplicaciones colaborativas como
Uber y Airbnb (Sdnchez Henriquez & Loyola

ARTICULO ORIGINAL

Vergara, 2021). La alta proporciéon de nativos
digitales sugiere que las plataformas deben
tener en cuenta las expectativas y los habitos
de uso de esta generacion, que tiende a buscar
experiencias mas personalizadas y eficientes.
Ademas, esta tendencia podria estar relacio-
nada con una mayor apertura a la innovaciéon
tecnolodgica y a la rapida adopcion de nuevas he-
rramientas digitales (INSST, 1992).

Generaciéon
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Nativo digital

45

Migrante digital

Figura 1. Brecha generacional entre los encuestados.

3.2. Distribucion por género

En cuanto al género, el estudio revel6 que el
65,7 % de los encuestados eran mujeres, fren-
te al 34,3 % que se identificaron como hombres

(Figura 2). Este dato refleja una notable repre-
sentacion del género femenino en la muestra,
lo que puede tener importantes implicacio-
nes en el disefio y la comercializacion de estas
aplicaciones.
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Figura 2. Género de los encuestados.
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El hecho de que haya mas mujeres utilizando
estas aplicaciones podria indicar que las mujeres
son mas propensas a utilizar aplicaciones colabo-
rativas para satisfacer diversas necesidades, desde
transporte hasta servicios de alojamiento. Esto
plantea la necesidad de investigar mas a fondo las
motivaciones especificas de este grupo, asi como su
experiencia y satisfaccion con dichas plataformas.

Dinédmicas generacionales en el uso de aplicaciones...
3.3. Profesién de los usuarios

En el analisis de la categoria profesional, se
descubri6 que el 66,9 % de los encuestados
eran empleados, mientras que solo el 19,9 %
eran estudiantes (Figura 3). Este dato sugie-
re que la mayoria de los usuarios activos de
aplicaciones colaborativas son trabajadores,

Profesion
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Emplsado Ama de casa

Estudiante Otro

Profesion

Figura 3. Categoria profesional de los encuestados.

lo que podria influir en su forma de utilizar-
las. La predominancia de empleados entre los
usuarios puede estar relacionada con la necesi-
dad de soluciones rapidas y eficientes para los
desplazamientos diarios o los viajes de traba-
jo. Esto pone de manifiesto la importancia de
adaptar las estrategias de marketing y la fun-
cionalidad de las aplicaciones para atender me-
jor a este colectivo.

3.4. Uso de aplicaciones colaborativas

Los resultados mostraron también que el uso prin-
cipal de las aplicaciones colaborativas se centra en
el transporte, ya que el 50,8 % de los encuestados
las utiliza principalmente para este fin (Figura 4).
Ademas, el 36,0 % indico que las utiliza para tu-
rismo, mientras que solo el 13,1 % las emplea para
servicios relacionados con la alimentacion.

Uso de la aplicacion
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Transporte
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Figura 4. Uso de las aplicaciones colaborativas.
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3.5. Clasificaciéon de edades

La clasificacién por edad es una herramienta
fundamental en la investigacién social y de-
mografica, ya que permite dividir a la pobla-
cion en grupos generacionales que comparten
caracteristicas, experiencias y valores simila-
res. Estas categorias reflejan las diferencias
en el contexto histoérico y cultural en el que ha
crecido cada generacion y ayudan a entender
como influyen estas experiencias en sus com-
portamientos, actitudes y decisiones (Hernan-
dez, 2014). En este analisis, hemos identifica-
do cuatro generaciones principales: los baby
boomers, la Generacion X, los millennials
y la Generacion Z. Cada una de estas cohor-
tes presenta particularidades relevantes para

ARTICULO ORIGINAL

diversos campos, desde el marketing hasta
la sociologia y la psicologia. Comprender es-
tas diferencias generacionales es crucial para
abordar temas como el consumo, la comuni-
cacion, el trabajo y las relaciones sociales. Me-
diante la clasificacion por edad, se puede obte-
ner una vision mas clara de como interactian
las distintas generaciones con su entorno y en-
tre si. Este enfoque no solo permite identificar
tendencias y patrones dentro de una poblacién
concreta, sino que también facilita la formula-
cion de estrategias mas eficaces en dreas como
la educacion, el empleo y la politica puablica.
La clasificacién por edad de este conjunto de
datos se divide en cuatro categorias generacio-
nales, cada una con su respectiva frecuencia y
porcentaje (Tabla 1).

Clasificacion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido ::J::::cj;i
Baby Boomers 2 0.8% 0.8% 0.8%
Generacién X 43 18.2% 18.2% 19.1%
Millennials 135 57.2% 57.2% 76.3%
Generacién Z 56 23.7% 23.7% 100.0%
Total 236 100% 100%

Tabla 1. Clasificacion de la edad de los encuestados.

El hecho de que mas de la mitad de los
usuarios utilicen aplicaciones como Uber prin-
cipalmente para transporte sugiere que estas
plataformas se han posicionado como la solu-
cién preferida en este &mbito. No obstante, el
interés significativo en el turismo sugiere una
oportunidad potencial para ampliar los servi-
cios y mejorar la experiencia del usuario en este
sector.

3.6. Distribucion generacional
de los participantes

En el estudio participaron 236 personas, clasi-
ficadas en cuatro grupos generacionales: baby
boomers, Generacion X, millennials y Genera-
cion Z. Esta distribucion permite observar las
diferencias en la adopcién y uso de las aplica-
ciones colaborativas entre los distintos grupos
generacionales de manera comparativa.

Los baby boomers, nacidos entre 1946 y
1964, fueron el grupo menos representado,
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con tan solo dos participantes (0,8 %). Su
baja representacion refleja la limitada adop-
cion tecnolbgica de esta generacion, asi como
su preferencia por soluciones centradas en la
fiabilidad y la simplicidad de uso. La Genera-
cion X (1965-1980) reunio6 a 43 participantes, lo
que equivale al 18,2 % de la muestra. Este gru-
po mostré un uso creciente de las plataformas
digitales, aunque todavia equilibrado con prac-
ticas de consumo més tradicionales. Las prin-
cipales motivaciones para utilizar aplicaciones
como Uber o Airbnb se vinculan con la conve-
niencia y la practicidad.

Los millennials (1981-1996) constituyeron el
segmento mas numeroso, con 135 participantes
(57,2 %). Su protagonismo en la muestra refleja
la alta afinidad tecnolégica y la adopcion natu-
ral que esta generacion ha desarrollado hacia
las economias colaborativas (Gambale, 2024).
En particular, utilizan de forma intensiva ser-
vicios como Uber y Airbnb, motivados por fac-
tores de coste y accesibilidad. Por su parte, la

Social Sciences in Brief
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Generacion Z (1997-2012) estuvo representada
por 56 encuestados (23,7 %), lo que la posicio-
na como el segundo grupo mas relevante. Al ser
nativos digitales, los centennials se caracterizan
por su gran familiaridad con las aplicaciones mé-
viles y por preferir experiencias personalizadas y
entornos altamente integrados con la tecnologia.

En conjunto, los resultados muestran una
clara predominancia de millennials y centen-
nials, lo que evidencia la influencia decisiva de
las generaciones mas jovenes en la consolida-
cion del uso de aplicaciones colaborativas en
Zacatecas. Por el contrario, la baja participa-
cion de los baby boomers pone de manifiesto
una brecha generacional que podria estar re-
lacionada con la falta de accesibilidad tecno-
l6gica o con una menor percepcion de la nece-
sidad de estos servicios. Estas diferencias en

Dinédmicas generacionales en el uso de aplicaciones...

la distribucién generacional ofrecen una base
solida para comprender las dinamicas de con-
sumo en el contexto local. Asimismo, sugieren
la necesidad de disenar estrategias diferencia-
das: por un lado, campanas para estimular la
adopcidn en generaciones menos representadas
y, por otro, propuestas innovadoras para diver-
sificar la oferta y enriquecer la experiencia de
los usuarios mas jovenes.

Numero

Generacion
de Personas

Baby Boomers 2
Generacion X 43
Generaciéon Millennial 135
Generacion Z (o Centennial) 56

Tabla 2. Generacién de los encuestados.

Clasificacion edad
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Figura 5. Clasificacion de la edad de los encuestados.

3.7. Resultados de los datos cruzados

El analisis de los datos cruzados permiti6 ex-
plorar cémo se distribuyen entre las distintas
generaciones participantes variables como el
género, la satisfaccion, el sistema operativo,
la frecuencia de uso y las obligaciones fisca-
les. En primer lugar, la relacion entre género
y edad mostré un predominio femenino en la
muestra: de los 236 encuestados, el 65,7 % eran
mujeres y el 34,3 %, hombres. Este predominio
se mantuvo en todas las generaciones, aunque
con matices: mientras que los hombres tuvie-
ron una mayor representacion relativa en la

Social Sciences in Brief

Generacion X y la Generacion Z, las mujeres tu-
vieron una presencia particularmente marcada
entre los millennials, donde constituyeron el
68,1 % del grupo. La escasa participacion de los
baby boomers (el 0,8 % de la muestra) confirma
la barrera tecnologica y de interés que limita
su involucramiento en el uso de estas plata-
formas. Estos resultados reflejan una estruc-
tura generacional y de género que condiciona
las dindmicas de participacion en la economia
colaborativa.

En cuanto a la satisfaccion con el uso de las
aplicaciones, se observaron diferencias signi-
ficativas entre las distintas generaciones. Los
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baby boomers se dividieron de manera equita-
tiva entre quienes calificaron el servicio como
“Muy bueno” y “Excelente”. La Generaciéon X
present6 una distribucién mas variada, aun-
que con predominio de valoraciones positivas:
26 la calificaron como «muy buena» y 10 como
«excelente», frente a solo dos opiniones negati-
vas. Los millennials destacaron como el grupo
mas satisfecho, con 75 usuarios que lo califica-
ron como «muy bueno» y 31 como «excelente»,
mientras que las valoraciones negativas fueron
minimas. La Generaciéon Z también mostro al-
tos niveles de satisfaccion, con 29 respuestas en
la categoria de “Muy bueno” y 12 en la de “Ex-
celente”, aunque registr6 una proporcion lige-
ramente mayor de respuestas “Regulares” que
las otras cohortes. Estos resultados indican
que, en general, las generaciones méas jovenes
valoran positivamente la experiencia de uso de
estas aplicaciones, lo que las consolida como
principales usuarias.

La relacion entre la edad y el sistema ope-
rativo confirmé las tendencias tecnolédgicas de
cada generacion. Los baby boomers reporta-
ron el uso exclusivo de i0S. La Generacion X,
por su parte, mostr6 una clara preferencia por
Android (28 casos frente a 14 de i0S), aunque
con cierta diversidad en su adopcién. Los mi-
llennials se consolidaron como el grupo mas
tecnologicamente activo, con 88 usuarios de
Android y 45 de i0S, lo que evidencia su ver-
satilidad en el manejo de dispositivos. La Ge-
neracion Z, por su parte, se incliné en mayor
proporcion por iOS (33 usuarios) que por An-
droid (23), lo que refleja una preferencia por los
ecosistemas tecnoldgicos que se perciben como
m4s intuitivos y orientados a la experiencia del
usuario. En conjunto, el analisis mostr6 un
predominio global de Android (58,9 %) sobre
i0S (39,8 %), aunque con claras diferencias
intergeneracionales.

El estudio también revel6 variaciones inte-
resantes en la frecuencia de uso mensual de las
aplicaciones (Pastrana Castillo, Bojorquez Gue-
rrero, & Robles Casillas, 2023). Casi cuatro de
cada diez participantes (39 en total) afirmaron
no utilizarlas nunca, aunque la gran mayoria
(146) las emplea entre una y tres veces al mes.
Un grupo menor report6 un uso mas intensi-
vo: 27 personas las usan cinco veces al mes;
17, entre seis y nueve veces; y siete afirmaron
utilizarlas mas de diez veces. Por generaciones,
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los millennials concentraron los niveles mas
altos de frecuencia de uso, lo que confirma
su papel protagonista en la economia colabo-
rativa, mientras que la Generacion X se mos-
tr6 mas moderada y los baby boomers apenas
participaron.

Por ultimo, el cruce entre edad y obligacion
de pago de impuestos revel6 un marcado patrén
generacional. Mientras que los baby boomers
se dividieron de forma equitativa entre quienes
debian o no pagar impuestos, la Generacién X
mostr6 una mayoria con responsabilidad fiscal
(28 de 43). Entre los millennials, 84 de 135 afir-
maron pagar impuestos, lo que los convierte en
el grupo con mayor carga fiscal absoluta. En la
Generacion Z, aunque la mayoria también se-
fial6 estar sujeta a esta obligacion (40 de 56), se
observa un porcentaje mas elevado de jovenes
que aun no enfrentan este compromiso econo-
mico. En total, el 64,8 % de los participantes
afirmo tener que pagar impuestos, lo que mues-
tra como la insercién laboral y las responsabili-
dades econémicas estan distribuidas de mane-
ra desigual entre las generaciones.

4. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Los resultados de este estudio ofrecen una vi-
sion clara de las caracteristicas generacionales
y de comportamiento de los usuarios de aplica-
ciones colaborativas en el municipio de Zacate-
cas. El hecho de que las generaciones mas jove-
nes, en particular los millennials (57,2 %) y la
Generacion Z (23,7 %), estén tan representadas
confirma que son los principales impulsores del
uso de estas plataformas. Este resultado coin-
cide con la literatura existente, que asocia a los
nativos digitales con una mayor familiaridad
tecnologica y la expectativa de recibir experien-
cias personalizadas y eficientes. La baja repre-
sentacion de los baby boomers (0,8 %) refuerza,
en contraste, la existencia de una barrera gene-
racional vinculada a la adopcion tecnologica.

Otro dato a destacar es la significativa par-
ticipacion de las mujeres (el 65,7 % del total),
superior a la de los hombres en todas las gene-
raciones y especialmente marcada entre los mi-
llennials. Este dato subraya la importancia de
tener en cuenta las necesidades y percepciones
de las mujeres al disefiar estrategias de merca-
do, ya que son el grupo que mas usa estas apli-
caciones en el contexto local.
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En cuanto al uso, la mayoria de los encues-
tados emplea estas plataformas principalmente
para transporte (50,8 %) y, en menor medida,
para turismo (36,0 %), lo que sugiere una con-
centracion en servicios basicos y la posibilidad
de diversificar la oferta hacia otros sectores,
como la gastronomia o las experiencias cultu-
rales. La frecuencia de uso moderada, con un
predominio de quienes acceden entre unay tres
veces al mes, indica que, si bien existe una base
de usuarios amplia, atin hay espacio para incre-
mentar la recurrencia y la fidelizacion.

El analisis también revel6 que la mayoria de
los usuarios tiene estudios universitarios (61 %)
y estd empleada (66,9 %), lo que apunta a un
perfil socioeconémico asociado a la estabilidad
laboral y a la integracion en actividades que
demandan movilidad. Desde el punto de vista
tecnolégico, predomina el uso de dispositivos
Android (58,9 %), aunque la Generacion Z mos-
tr6 una preferencia notable por iOS, lo que re-
fleja diferencias generacionales en el acceso y la
percepcion de las plataformas digitales.

Finalmente, las percepciones de satisfaccion
fueron mayoritariamente positivas: el 55,5 %
calificé su experiencia como «muy buena» y el
18,2 %, como «excelente». Este nivel de acepta-
cion refuerza el potencial de consolidacion de
estas aplicaciones en Zacatecas. Sin embargo, la
mayoria de los encuestados mostré su desacuer-
do con las manifestaciones en contra del uso de
estas plataformas, lo que pone de manifiesto un
respaldo social a su permanencia y expansion.

5. FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

A partir de los resultados obtenidos, se identi-
fican varias lineas de investigacion relevantes
para estudios posteriores. Una primera linea
de investigaciéon consiste en explorar la diver-
sificacion de servicios, ya que en la actualidad
se concentran principalmente en el transporte
y el turismo. Iniciativas como la integraciéon de
servicios de entrega a domicilio, la organiza-
cion de experiencias turisticas o la implemen-
tacion de esquemas de transporte compartido
podrian enriquecer la oferta local y fomentar la
sostenibilidad.

Otra linea de investigacion se centra en la
personalizacion de la experiencia del usuario.
Dado que la mayoria son nativos digitales, resul-
ta pertinente analizar como la implementacion
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de algoritmos de recomendacién o la mejora de
las interfaces pueden aumentar la satisfaccion y
la fidelizacion, especialmente entre los grupos
menos familiarizados con la tecnologia. Ademas,
aunque la mayoria de los encuestados no necesi-
t6 ayuda para utilizar las aplicaciones, cerca del
30 % silo hizo, lo que abre la puerta a investigar
programas de capacitacion y asistencia dirigidos
a grupos especificos, como las personas mayores
o con menor nivel de alfabetizacion digital.

La alta participacion de mujeres plantea una
linea de investigacion para profundizar en sus
motivaciones y expectativas. Estrategias como
campaiias de seguridad, comodidad y progra-
mas de fidelizacién adaptados al perfil femeni-
no podrian fortalecer la confianza y fomentar
el uso recurrente. También es pertinente ana-
lizar la colaboracion con instituciones locales,
tanto publicas como privadas, para fomentar
sinergias entre las aplicaciones y el desarrollo
econdémico regional. Por ejemplo, se pueden
establecer alianzas con pymes o participar en
programas estatales de innovacion.

Por Gltimo, es fundamental realizar una eva-
luacion continua de la satisfaccion del usuario
que permita monitorizar tendencias, identificar
cambios en los patrones de consumo y ajustar la
oferta de manera dinamica. El uso de encuestas
periddicas y el andlisis de datos avanzados son
vias prometedoras para hacer un seguimiento
de la evolucidn de este fendmeno.
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