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Resumen
El	uso	de	las	redes	sociales	resulta	ya	inevitable	en	los	entornos	laborales.	Hallazgos	en	investigaciones	
muestran	su	efecto	en	el	desempeño	laboral	de	los	empleados	(Pavithra	y	Deepak,	2021).	La	presente	
investigación se propone entender el impacto que tiene el uso de redes sociales y las competencias 
digitales	en	el	desempeño	laboral	de	las	mujeres	ejecutivas	del	sector	turístico.	El	estudio	se	realizó	
con datos obtenidos de mujeres de dicho sector, considerando los factores de uso de las redes 
sociales	y	las	competencias	digitales.	Para	ello,	se	recurrió	a	la	metodología	de	modelos	de	ecuaciones	
estructurales partial least squares	 (PLS-SEM),	 con	 el	 objetivo	 de	 comprobar	 el	 modelo	 teórico	
relacionado	con	el	desempeño	laboral,	el	cual	se	explica	por	medio	de	las	competencias	digitales,	la	
versatilidad, las preocupaciones y los usos de las redes sociales. La principal aportación del estudio 
radica	 en	 el	 acercamiento	a	 la	 comprensión	del	desempeño	 laboral,	 específicamente	de	mujeres,	
quienes se enfrentaron a retos diferentes durante la pandemia de COVID-19, aprovechando las redes 
sociales para mejorar sus actividades. 

Palabras clave: Desempeño laboral, redes sociales, competencias digitales, mujeres ejecutivas, 
sector	turístico.
Clasificación JEL: M31,	Z33.

Abstract
The	use	of	social	networks	is	inevitable	in	work	environments.	Research	findings	show	the	effect	
of	social	media	on	employee	job	performance	(Pavithra	and	Deepak,	2021).	This	research	aims	
to understand the impact of the use of social networks and digital competences on the job 
performance	of	women	executives	 in	 the	 tourism	sector.	With	data	obtained	 from	women	 in	
this sector, a study and analysis of the factors versatility in use, concerns or fears, and use at 
work, was carried out to evaluate job performance and the incidence of digital competences. 
The	methodology	 used	was	 Partial	 Least	 Squares	 structural	 equation	models	 (PLS-SEM)	with	
the	purpose	of	verifying	the	theoretical	model	related	to	job	performance,	which	is	explained	
through digital competence, versatility, concerns, and uses of social networks. The main 
contribution	of	 the	study	 lies	 in	 the	approach	to	understanding	 job	performance,	specifically	
of	 women	 executives,	 who	 faced	 different	 challenges	 during	 the	 COVID-19	 pandemic,	 taking	
advantage of social networks to improve their activities.

Key words:	 job	performance,	social	networks,	digital	competences,	women	executives,	 tourism	
sector.
Classification JEL:	M31,	Z33.
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1. Introducción

El avance de la tecnología en el mundo entero es vertiginoso y, en la actualidad, 
las redes sociales ocupan los lugares preferentes de los usuarios de internet, 
con lo que llegan a ejercer gran influencia en muchos aspectos de la vida dia-
ria. Estas permiten a los usuarios comunicarse y generar contenido sin necesidad  
de presencia física, además de facilitar el aprendizaje en línea y el intercambio de in-
formación (Kyungsuk et al., 2017). La pandemia de la COVID-19 ha sido un desafío 
para el mundo; ha generado cambios radicales en la vida de las personas, lo cual 
ha traído consecuencias psicológicas y económicas, incluyendo pérdidas de fami-
liares y seres queridos (Sotomayor-Preciado y Espinoza-Carrión, 2021). Si bien la 
pandemia de COVID-19 mostró oportunidades para las tecnologías digitales con el 
objetivo de hacer frente a la crisis, ONU Mujeres (UN Women, 2020a) afirma que 
la brecha de género en el uso de internet aumentó de 11 %, en 2013, a 17 %, en 
2019, con consecuencias directas en la educación y las aptitudes generales de las 
mujeres. Al mismo tiempo, las mujeres también asumen 54 % del empleo total ge-
nerado en el sector turístico, según el Informe	Global	de	Mujeres	en	el	Turismo, pu-
blicado por la Organización Mundial del Turismo (WTO, 2019). Asimismo, el sector 
turístico puede verse como una industria donde mejor se han logrado resultados 
que brindan oportunidades para el desarrollo profesional y personal de las muje-
res (World Bank Group, 2017). Sin embargo, un informe reciente de ONU Mujeres, 
de 2020, destaca que los sectores con mayores repercusiones por las medidas de  
confinamiento tienen una composición mayor de empleo femenino, servicios  
de alojamiento y alimentación, hostelería, sector inmobiliario, industria manu-
facturera y comercio. Estos sectores emplean 527 millones de mujeres, concreta-
mente, a 42 % del total en la economía informal (ILO, 2020). Las mujeres en todo  
el mundo son líderes y artífices del cambio en la vanguardia de la respuesta a la  
COVID-19; sin embargo, están subrepresentadas en todas las instituciones de 
toma de decisiones: constituyen menos de 25 % de los parlamentos nacionales y 
menos aún llegan al cargo de ministro (UN Women, 2020b).

En el contexto laboral, las ejecutivas enfrentan una diversidad de inconvenientes 
que minimizan su desempeño en el trabajo, tales como el monto menor en ingre-
sos en comparación con los hombres, la menor cantidad de oportunidades para  
desempeñar altos puestos ejecutivos en el sector gobierno, el acoso laboral y sexual 
en los espacios de trabajo, por mencionar algunos; es decir, es cierto que existe 
cierta desventaja de género (OMT, 2021). El desempeño laboral se considera el nivel 
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de rendimiento que se obtiene, producto del cumplimiento efectivo de las metas y 
objetivos de las actividades encomendadas (Bouzas y Reyes, 2019).  

Existe la necesidad de mejorar el desempeño laboral y la innovación tecnológica, de 
modo que permita optimizar las capacidades, destrezas, cualidades, habilidades y/o 
aptitudes de las personas. Para diferenciar a los individuos con bajo y alto desempeño 
laboral, es necesario considerar que estos tienen definidas sus emociones socia-
les, motivaciones laborales y desarrollo en el cargo de acuerdo con su potencial 
dentro de las organizaciones (Indacochea et al., 2018). Es posible determinar la me-
jora del desempeño de los empleados por el uso de las redes sociales que favore-
cen la comunicación y administración en sus ámbitos de trabajo (Babu et al., 2020;  
Nilasari, 2020). 

Hallazgos en investigaciones muestran el efecto de las redes sociales en el desem-
peño laboral de los empleados (Pavithra y Deepak, 2021); sugieren que las emocio-
nes positivas relacionadas con el uso de los sitios de redes sociales, en términos 
de mayor satisfacción laboral y compromiso organizacional, están asociadas con  
un mayor rendimiento laboral (Kock y Moqbel, 2021). De igual manera, revelan que 
el uso de redes sociales por parte de los empleados muestra un mayor compromi-
so organizacional, satisfacción y mayor rendimiento laboral (Kock et al., 2018). Las 
redes contribuyen a mantener los vínculos sociales; además, se han convertido en 
herramientas de comunicación, creando conexiones y oportunidades para la parti-
cipación de los usuarios (Shawky et al., 2020). Es posible observar el uso de redes 
sociales en la industria turística como parte de la planificación de viajes y, a su vez, 
estas tienen efectos en las decisiones de compra de los clientes potenciales (Marco-
Lajara et al., 2017). Diferentes aspectos del marketing, tales como el nombre, la mar-
ca y la innovación, influyen de manera positiva y significativamente en el uso de las 
redes sociales y su efecto en el desempeño laboral (Rana y Azhdar, 2021).

En este contexto, competencia digital se entiende como el conjunto de valores, 
creencias, conocimientos, capacidades y actitudes en aspectos tecnológicos, infor-
macionales y comunicativos que nos lleva a una alfabetización múltiple compleja 
(Gutiérrez, 2014; Gisbert y Esteve, 2011; Larraz, 2013). De acuerdo con el informe 
de ILO (2019), es importante promover la adquisición de habilidades, competencias 
y calificaciones de todos los trabajadores a lo largo de su vida laboral como para 
responder a las necesidades del mercado.

Para el contexto del presente estudio, nos referiremos a las mujeres ejecutivas 
como trabajadoras asalariadas con escolaridad superior, cuyas consideraciones de 
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ejercicio laboral son de orden profesional y de competencia, y no están estricta-
mente delimitadas por ellas, sino por la demanda de los propietarios y accionistas  
de las empresas donde prestan sus servicios profesionales. Esto significa que las deci-
siones últimas sobre la administración y el desarrollo de la empresa son ejecutadas 
por ellas, debido a las decisiones que toman los accionistas y en el consejo de admi-
nistración (Serna, 1999).

El objetivo principal del estudio consiste en analizar el desempeño laboral en mu-
jeres ejecutivas del sector turístico, considerando aspectos sobre el uso de redes 
sociales y las competencias digitales, bajo el contexto de las exigencias a las que 
se han enfrentado durante la pandemia de COVID-19. Es importante destacar  
que existen pocas investigaciones sobre el desempeño laboral de este grupo de 
población, por lo que cobra especial relevancia el presente estudio, contribuyendo 
así a ampliar dicho conocimiento. A continuación, se desarrollará el marco teórico 
sobre los constructos considerados en el modelo teórico. Comenzaremos con la 
definición de desempeño laboral, para después ligarlo a los constructos que lo 
explican: versatilidad de uso de las redes sociales, preocupaciones y/o miedos, uso 
de las redes sociales en el trabajo y competencia digital. Posteriormente, se explica 
la metodología seguida, incluyendo la definición de escalas de medida, para así 
presentar los resultados del modelo estructural y, finalmente, las conclusiones, 
discusión y futuras líneas de investigación.

2. Marco teórico

Desempeño laboral
Los seres humanos desarrollan actividades profesionales que contribuyen al cre-
cimiento económico de las empresas en diversas gestiones. Desde el campo de la 
administración de recursos humanos, comportamiento organizacional y psicolo-
gía, diversos autores han definido el desempeño laboral. Francisco Palací (2005) lo 
define como el valor que  aporta el individuo a la organización. El cumplimiento 
que alcanza un miembro de la organización de acuerdo con los objetivos y tiempos 
establecidos, basado en sus habilidades (Robbins y Judge, 2013). De igual manera, 
en el desempeño laboral se consideran componentes importantes, tales como el 
conocimiento y la calidad del trabajo, así como las relaciones personales y las capa-
cidades personales (Bohlander et al., 2018), que pueden producir comportamientos 
que afectan resultados y cambios organizacionales (Milkovich y Boudreau, 1994). 
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Al respecto, Fernando de Faria (2004, p. 23) resalta lo siguiente: «El desempeño de 
cada individuo —resultado de su comportamiento frente al contenido de su cargo, 
sus atribuciones, sus tareas, actividades o “inactividades”— depende de un proceso 
de mediación o regulación entre él y la empresa». Por su parte, Idalberto Chiavenato 
(2000, p. 359) menciona: «Es el comportamiento del trabajador en la búsqueda de 
los objetivos fijados, este constituye la estrategia individual para lograr los objeti-
vos». También habla de tres dimensiones del desempeño laboral: nivel de desem-
peño, competencias de gestión y diseño de trabajo; afirma que son capacidades o 
características del rendimiento o comportamiento de la organización o del individuo 
(Chiavenato, 2017). Al respecto, Bouzas y Reyes (2019) describen el desempeño la-
boral como el nivel de rendimiento que se obtiene, producto del cumplimiento efec-
tivo de las metas y objetivos de las actividades encomendadas. La relación entre el 
uso de las redes sociales es directamente favorable para la mejora del desempeño 
laboral de los colaboradores, tanto en la forma de comunicación, como en la gestión 
y administración de las actividades (Babu et al., 2020; Nilasari, 2020).

Chiavenato (2009) argumenta que la evaluación de desempeño laboral se aplica  
a cada persona de acuerdo con sus actividades, puesto y habilidades, así como la efi-
cacia para el cargo que desempeña. Las evaluaciones sirven para incentivar y calificar 
la experiencia, valor y carácter de los individuos. La utilidad de las evaluaciones en un 
ambiente laboral es una oportunidad para identificar destreza y ritmo de ejecución y, 
de esta manera, desarrollar estrategias para un mejor desempeño laboral. Dessler  
y Varela (2011) manifestaban que la evaluación del desempeño laboral se determina 
con parámetros establecidos para el perfil del puesto de trabajo. 

En el contexto de la pandemia de COVID-19, se identifica un impacto positivo en el 
desempeño laboral, debido al cambio drástico en la manera de trabajo, ya que se 
venía laborando de forma presencial y se trasladó a modalidad de teletrabajo y se-
mipresencial, y los empleados se adaptaron a esta nueva modalidad (Durán y Araya, 
2020). De igual manera, ha marcado nuevas pautas laborales en las que no puede 
perderse de vista la productividad de la organización. Es necesario contar con las 
herramientas técnicas necesarias y desarrollar nuevas habilidades que permitan al 
empleado mantener o mejorar su desempeño laboral en el formato de trabajo a 
distancia, como es el caso de las videollamadas; las cuales, a pesar de causar fatiga 
en su uso excesivo y prolongado, tiene un impacto positivo en el desempeño laboral 
(Bailenson, 2021). 

El uso de sitios web y redes sociales optimiza el desempeño laboral en la forma de 
contactar y participar en el mercado turístico (Panas et al., 2020). Berraies (2019) 
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resalta el vínculo positivo entre el uso de las redes sociales y la mediación del ca-
pital humano. La situación de pandemia fue inesperada y trajo cambios abruptos 
en las organizaciones y los trabajadores, los cuales se vieron obligados a reorga-
nizar muchos procesos de trabajo: aprender a utilizar las nuevas tecnologías y 
relacionarse a larga distancia, destacando la importancia de la información clara 
y asertiva (Zito et al., 2021). Sin duda, el turismo es un sector que requiere plan-
tearse metas y realizar estrategias que permitan un posicionamiento favorable. 
El sector turístico se vio afectado drásticamente por el confinamiento mundial; se 
requiere personal capacitado y especializado con nuevas competencias digitales 
para poder incentivar la industria, así como considerar recursos financieros para 
mantener vivas las empresas (Zenker y Kock, 2020). Es posible destacar el desem-
peño laboral de las mujeres ejecutivas del sector turístico y su relación con el uso 
de redes sociales y competencias digitales. Rebollo-Catalán et al. (2017) señala 
diferencias significativas de acuerdo con el perfil laboral y/o la experiencia empre-
sarial, y destaca que la falta de destreza con las habilidades de internet constituye 
una barrera en su desarrollo laboral.

Los efectos positivos del uso de las redes sociales contribuyen en el crecimiento 
personal en actividad, creatividad y cooperación, experiencias de aprendizaje y 
mayor interacción entre personas (Topaloglu et al., 2016, p. 355). Se alerta sobre 
los peligros que pueden derivarse de un empleo inadecuado de las redes sociales 
y se identifican los rasgos y condiciones para el desarrollo de buenas prácticas, 
además de medir la relación entre versatilidad de uso, preocupaciones y/o miedo 
y uso de redes sociales (González Sanmamed et al., 2017). Es posible observar la 
influencia de la formación profesional en la competencia digital del sector turístico 
en las que destacan: comunicación digital individual, manejo de la información y 
conocimiento digital (Arango-Morales et al., 2019). El modelo propuesto en este 
estudio toma variables de ambas investigaciones con el objetivo de evaluar el des-
empeño laboral de las mujeres ejecutivas.

Versatilidad de uso
Las  redes sociales han cambiado la presencia y participación de las mujeres en 
entornos virtuales, generando así una transformación en las relaciones interperso-
nales y en la comunicación entre individuos, además de recalcar los cambios en los 
roles tradicionales de los usuarios de las redes, pasando de consumidores pasivos a 
agentes de transformación y productores de conocimiento (Aires et al., 2014). 
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La versatilidad de uso de las redes sociales establece una relación entre las activida-
des laborales y el acceso a repositorios de información que contribuyen a trabajos 
colaborativos (Leon et al., 2017). Los empleados deben usar las redes sociales de 
manera autoorganizada y autodeterminada, según sus requerimientos, experien-
cias de trabajo y responsabilidades e influyen positivamente en el uso, de manera 
directa aumentan la eficiencia del trabajo y se convierten en un «equipo versátil» 
(Riemer y Johnston, 2017). Las redes sociales tienen tres dimensiones: comunicar, 
colaborar y compartir materiales (Mazman y Usluel, 2010). La variable de «versatili-
dad de uso» en las redes sociales afecta de manera significativa a la «motivación de 
uso» (González Sanmamed et al., 2017).

Para Meske et al. (2019) existe una correlación positiva significativa entre la versati-
lidad de uso y la utilidad percibida de las redes sociales. González Sanmamed et al. 
(2017) afirman que la versatilidad en el uso de las redes sociales es la variable más 
importante y la que tiene mayor impacto en la motivación para el uso de estas he-
rramientas tecnológicas. En el ámbito turístico, cada día es mayor la atención que se 
presta a estas redes (Sakshi et al., 2020) debido a su versatilidad de uso: sirven como 
instrumento de planificación de viajes y toma de decisiones, promoción turística  
e interacción con los consumidores (Abou-Shouk y Hewedi, 2016).

De este análisis de la literatura, se desprende la siguiente hipótesis:

H1 = La versatilidad de uso de las redes sociales tiene un impacto directo y positivo 
sobre  el desempeño laboral de las mujeres ejecutivas del sector turístico.

Preocupaciones	y/o	miedos
El uso de internet se ha convertido en un ingrediente indispensable en la vida hu-
mana, y presenta posibles riesgos para la salud mental y emocional entre las gene-
raciones por el incremento en su uso indebido; de toda la población, los jóvenes son 
los más expuestos (Duroy et al., 2014). Las redes sociales influyen en el comporta-
miento de los individuos, sugieren cambios en sus puntos de vista y valores y, a su 
vez, pueden influir en un cambio de estilo de vida tras su uso continuado (Sedghi 
et al., 2015), generar conflictos por su uso (Yuan et al., 2021) y tienen consecuencias 
sociales positivas y negativas para las familias (Dehghani y Fadavi, 2021). En este 
contexto, las mujeres muestran un uso más compulsivo de las redes sociales, de-
bido a la ansiedad, la interacción social y el miedo a la evaluación negativa (Fayaz 
et al., 2021). En la «Encuesta de percepción de riesgo cibernético en Latinoamérica» 
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(2019), llevada a cabo por Marsh y Microsoft, se investigó a 531 líderes empresaria-
les de diversos ámbitos de los negocios, sobre el riesgo cibernético en los corporati-
vos sin importar su tamaño, y mencionan que, al igual que el desarrollo tecnológico 
avanzan los riesgos cibernéticos al mismo ritmo. Sin embargo, se ha desarrollado el 
monitoreo hacia las mejores prácticas de gestión. Un aspecto para considerar es la 
innovación tecnológica en las redes sociales para el desarrollo empresarial. A pesar 
de que existe el riesgo cibernético, en muy pocas ocasiones esto es una barrera para 
la adopción y el uso de las nuevas tecnologías. Otro aspecto relevante es el referente 
al desarrollo de la cultura y capacitación a los empleados en la seguridad y resilien-
cia («Encuesta de percepción...», 2019). Por las razones mencionadas, se considera 
importante evaluar la percepción de preocupación o miedo en el sector turístico de 
las mujeres ejecutivas. De esta argumentación, proponemos la siguiente hipótesis:

H2 = Las preocupaciones o miedos en el uso de las redes sociales tiene un impacto 
inverso sobre y el desempeño laboral de las mujeres ejecutivas del sector turístico.

Usos	en	el	trabajo	de	las	redes	sociales	(RRSS)
En las últimas dos décadas, las innovaciones de internet han tenido un papel impor-
tante en el desempeño empresarial (Kim et al., 2016), y en estas, las redes sociales 
toman relevancia por el desarrollo de relaciones y confianza con clientes, provee-
dores y socios potenciales (Rana y Azhdar, 2021). De acuerdo con Macías González 
(2017) en su estudio análisis de las redes sociales para las mujeres trabajadoras, se 
menciona la importancia del uso de las redes sociales (físicas, virtuales, informales y 
formales) para el desempeño profesional, y se concluye que con la colaboración de 
la tecnología se permite la optimización del uso científico, profesional y personal en 
el quehacer diario como mujer trabajadora en la investigación científica. En cuanto 
al aprendizaje digital, como desarrollo de habilidades en la transformación de las 
organizaciones, los autores Sousa y Rocha (2019) comentan que el uso cada vez más 
extendido de la tecnología 4.0 en las organizaciones implica mejora en los costos la-
borales, tiempo, entrega de productos y servicios, así como más precaución o cuida-
do en las tareas de riesgo y salud, lo cual lleva a nuevos retos de empleo y educación 
para una mejor aproximación. Otra tendencia en el sector de servicios turísticos, de 
acuerdo con Garry Wei-Han et al. (2018), es el abordaje inminente de la publicación y 
publicidad de servicios turísticos en las redes sociales móviles, que resulta significa-
tivo para la optimización de este mercado, pero más relevante aún es la importancia 
de que las mujeres ejecutivas de este sector evalúen la interactividad, autogestión 
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y adopción de estas redes para un mejor desempeño de su trabajo. Esto nos lleva a 
las hipótesis tercera y cuarta de este artículo.

H3 = El uso de las redes sociales en el trabajo tiene un impacto directo y positivo 
sobre el desempeño laboral de las mujeres ejecutivas del sector turístico.

H4 = El uso de las redes sociales en el trabajo tiene un impacto directo y positivo 
sobre las competencias digitales de las mujeres ejecutivas del sector turístico. 

Competencias digitales
En el mundo actual, se invocan con gran facilidad los retos a los que se enfrentan 
las mujeres para tener un mayor crecimiento profesional, mediante la adopción de 
un papel más proactivo en el que la aplicación de las competencias digitales es una 
realidad y va más allá de la connotación técnica, dado que integran el conocimiento 
digital, las habilidades y destrezas en el dominio de las tecnologías y favorecen el 
aprendizaje continuo (Pettersson, 2018). «El uso seguro y crítico de las tecnologías 
de la sociedad de la información para el trabajo, el ocio y la comunicación se sus-
tenta en las competencias básicas en materia de TIC: el uso de ordenadores para 
obtener, evaluar, almacenar, producir, presentar e intercambiar información, y co-
municarse y participar en redes de colaboración a través de Internet» (Comisión 
Europea, 2006). Es posible apreciar que una persona tiene un mayor impacto en 
su adaptación y desarrollo en el contexto tecnológico si resuelve problemas, pien-
sa y aprende habilidades digitales, que otra que solo tiene una gestión operativa 
(Laar et al., 2017) y, a la vez, poner en la práctica los conocimientos necesarios, de-
pendiendo de la situación (Ahmedshina, 2021). A pesar de interactuar diariamente  
con dispositivos móviles, plataformas y redes sociales, existen problemas vincula-
dos a la competencia digital, tales como la capacidad de atención, comunicación 
y aprendizaje para lidiar con problemas (Porat et al., 2018). El conocimiento digi-
tal es visto como un eje de desarrollo en la economía digital, mediante el uso de 
un conjunto de habilidades para profesionales, de entre las cuales, la gestión de la 
información y la comunicación digital son necesarias para responder a una tarea 
determinada (Ferrari et al., 2012). 

El sector turístico se caracteriza por el uso intensivo de tecnologías que le permiten 
a los usuarios buscar información y adquirir los bienes y/o servicios, de aquí la rele-
vancia de contar con ejecutivos capacitados en tecnologías mediante las cuales pue-
dan operar el modelo de negocio al que pertenezcan (Reichstein y Härting, 2018). Se 
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puede suponer que las mujeres ejecutivas tienen que lidiar con las tecnologías digitales 
mientras las adaptan en su vida diaria, por lo que el uso de la tecnología y el aprendi-
zaje de habilidades digitales pueden verse como algo beneficioso (Rajahonka y Villman, 
2019). De ahí, las hipótesis 5 y 6 que a continuación se expresan:

H5 = El constructo competencia digital está conformado por comunicación digital 
individual, manejo de la información y conocimiento digital. 

H6 = La competencia digital tiene un impacto directo y positivo sobre el desempeño 
laboral de las mujeres ejecutivas del sector turístico. 

A continuación, en la figura 1 se presenta el modelo teórico con las hipótesis presen-
tadas, que giran en torno a la competencia digital (ver figura 1).

Figura 1. Modelo teórico

Fuente: elaboración propia.
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3. Metodología

En la presente investigación utilizamos como técnica para la obtención de datos, 
la encuesta vía digital. El cuestionario fue aplicado a mujeres ejecutivas del sector 
turístico en México, con el propósito de entender qué factores han influido en su 
desempeño laboral a través las redes sociales digitales, durante la pandemia de 
COVID-19.

Las escalas utilizadas para los constructos son tipo Likert de siete puntos, con un 
cuestionario de elaboración propia y para uso específico destinado a la recopila-
ción de información para esta investigación. Consta de 36 variables, distribuidas 
de la siguiente manera: 8 variables de clasificación y 28 variables integrantes del 
modelo teórico. El detalle sobre las variables utilizadas se puede encontrar en la 
tabla 1 (ver tabla 1). 

Para la medición de cada una de las dimensiones del modelo, se tomaron esca-
las definidas previamente, a excepción del constructo «desempeño laboral en 
redes sociales», el cual fue desarrollado para la presente investigación. A conti-
nuación, se detallan las escalas utilizadas para cada constructo. Para los cons-
tructos, «versatilidad en el uso de redes sociales», «preocupaciones» y «uso en el 
trabajo», se utilizaron las escalas definidas por González Sanmamed et al. (2017); 
para el constructo de segundo orden, «competencia digital y sus componentes: 
comunicación digital, manejo de la información y conocimiento digital», se utili-
zó el trabajo de Arango-Morales et al. (2019). Este se encuentra posicionado en 
el ámbito de la educación, por lo que se realizó la adaptación para el entorno 
laboral. Y, por último, el «constructo desempeño laboral», como se mencionó 
previamente, fue creado para los fines del presente estudio, tomando en cuenta 
diversos autores: Kyungsuk et al. (2017) señalan la relevancia del intercambio de 
información por medio de las redes sociales; Rana y Azhdar (2021) mencionan 
que estas permiten el cumplimiento de los objetivos comerciales de las empre-
sas y un mejor desempeño empresarial. Pavithra y Deepak (2021) señalan que 
existe un mejor desempeño laboral e, incluso, impacto emocional en los emplea-
dos. Mientras que Gretzel et al. (2020) ponen énfasis en el e-turismo apoyado 
por las redes sociales, que mejoran el intercambio de información, así como 
Camarinha et al. (2021) destacan el impacto y la mejora de la comunicación con 
las redes sociales.
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Se realizó un muestreo por conveniencia a partir de una base de datos de mu-
jeres ejecutivas del sector turístico, integrado por poco más de 500 mujeres con 
puestos de gerencia media hasta dirección, incluyendo dueñas de empresas del 
sector turístico en México. A todas ellas se les invitó a participar en el estudio, 
a través de mensajes de correo electrónico y posteriormente recordatorios vía 
WhatsApp. La muestra final obtenida estuvo constituida por 79 mujeres ejecu-
tivas, que estuvieron dispuestas a contestar nuestro estudio. Algunas de las ca-
racterísticas que se obtuvieron de dichas mujeres ejecutivas del sector turístico 
son las siguientes: su edad ronda entre 23 y 69 años (promedio 44); 30.4 % son 
solteras, 53.2 % casadas, 11.4 % divorciadas y el resto declaran otro estado civil. 
En cuanto al nivel educativo, el 64.6 % tienen licenciatura y 34.2 % estudios de 
posgrado. El 20.3 % tiene un hijo, 36.7 % tiene dos hijos, 8.9 % tiene tres o más 
hijos, mientras que 34.4 % no tiene hijos. Todas las encuestadas utilizan al me-
nos dos redes sociales digitales y 72.3 % declaran haber incrementado su uso 
durante la pandemia.

La metodología seguida es la de los modelos de ecuaciones estructurales basados 
en los componentes (Partial Least Squares PLS-SEM). Se utilizó el algoritmo Consis-
tent PLS, debido a que este método mejora la consistencia de los resultados de me-
dición cuando se utilizan medidas reflectivas para los constructos, en especial si son 
mediciones de segundo orden (Dijkstra y Henseler, 2015). Con respecto al tamaño 
de la muestra, se siguieron las recomendaciones de Hair et al. (2021) considerando 
el valor de la R2 y el poder estadístico.

4. Resultados

Para la validación de las escalas de medición (outer model), se consideran varia-
bles observables, expresadas como una función del constructo, de tal modo que 
estas reflejan o son manifestaciones del constructo. Por tanto, la variable laten-
te precede a los indicadores en un sentido «causal» (Cepeda Carrión y Roldán 
Salgueiro, 2005), para lo que se valoran los atributos de validez y fiabilidad de 
cada uno de los constructos (ver tabla 1). Como se expuso anteriormente, estos  
constructos son de tipo reflectivo, y en el caso del constructo competencia digital son 
de segundo orden, compuestos por tres dimensiones: comunicación digital in-
dividual, manejo de la información y conocimiento digital. Para su análisis se 
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examinan las cargas factoriales (outer loading). Como se observa en la tabla 1, 
los indicadores de los constructos tienen cargas superiores a 0.7, lo que indica 
una buena fiabilidad en cuanto a los ítems que integran el constructo en general 
(Chin, 1998).

En lo que toca a la fiabilidad del constructo, se utilizó el coeficiente Alpha de 
Cronbach (reliability) y fiabilidad compuesta (composite reliability) del constructo. 
Según observamos en la tabla 1 sobre las escalas de medición de cada cons-
tructo, todos tienen índices superiores a 0.7, por tanto, se aportan evidencias 
de la fiabilidad de los constructos como medida de la eficacia en la investigación 
(Nunnally, 1978).

Al observar la varianza extraída media (AVE) de las escalas de cada construc-
to, todas son mayores a 0.5, por lo que se puede concluir que más de 50 % de 
la varianza de este se debe a sus indicadores. Adicionalmente, en la tabla 2 se 
presenta el análisis de validez discriminante correspondiente al criterio Fornell-
Larcker; este tipo de evaluación permite explicar la validez discriminante entre 
dos variables latentes, mediante la comprensión de si la varianza compartida en-
tre pares de constructos es menor que la varianza extraída para cada constructo 
individual. En la tabla 2 podemos observar que los constructos tienen la mayor 
carga dentro de sí mismos y son mayores a los correspondientes de los demás 
constructos (ver tabla 2). 
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Una vez validadas las escalas de medición de los constructos tanto de primero, 
como de segundo orden, que componen nuestro modelo, procedemos a poner 
a prueba las hipótesis planteadas en el modelo teórico. Los resultados del mo-
delo estructural (outer	model) analizado se presentan en la tabla 3 (ver tabla 3) y 
en la figura 2 (ver figura 2). La relación más fuerte se presenta entre el uso en el 
trabajo sobre el desempeño en redes sociales (0.490), seguido del uso en el tra-
bajo sobre competencia digital (0.399), versatilidad en el uso sobre competencia 
digital (0.220), competencia digital sobre desempeño en redes sociales (0.210) y, 
por último, el impacto de preocupaciones sobre el desempeño en redes sociales 
(0.029).  En su conjunto, todos los constructos integrantes del modelo contribu-
yen con una R² de 0.612 a explicar el desempeño en redes sociales en las mujeres 
ejecutivas en el sector turístico. 

Se realizó el procedimiento bootstrapping con 5000 submuestras, con el objetivo 
de calcular los niveles de significancia del modelo, y se encontró que todos los  
coeficientes Path obtenidos son significativos y positivos, a excepción de la relación 
entre preocupaciones y desempeño en redes sociales, la cual presenta p-value de 
0.357. Con la intención de determinar la relevancia predictiva del modelo, hemos 
seguido el procedimiento Blindfolding para estimar los valores de Q2. Se obtuvieron 
valores para los constructos dependientes del modelo mayores de cero, por lo que 
podemos asumir que este tiene relevancia predictiva. Para completar su validación, 
se llevó a cabo el cálculo de bondad de ajuste, utilizando como medida SRMR con un 
valor de 0.069 (límite 0.07) y NFI (mínimo 0.9) con valor de 0.903, con lo cual pode-
mos decir que el modelo se ajusta adecuadamente (Henseler et al., 2013).
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Figura 2. Modelo estructural

Fuente: elaboración propia.

5. Conclusiones, discusión y futuras líneas  
de investigación
La adopción de competencias digitales se convierte en un elemento imprescindi-
ble para el desarrollo profesional y la participación en la sociedad, debido al ritmo 
acelerado y a la rápida integración de las tecnologías en el entorno actual. Como 
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podemos observar en los resultados, las competencias digitales tienen un impor-
tante impacto sobre el desempeño de las mujeres ejecutivas del sector turís-
tico. Dicha relación representa una puerta para el planteamiento de variables 
que, desde la perspectiva del conocimiento digital, comunicación y manejo de la 
información, pueden potencializar el desempeño en ámbitos empresariales del 
sector turístico.

Como se muestra en los resultados, el presente estudio explica que en 61 %, el  
desempeño laboral muestra tener un poder predictivo, lo que nos permite decir 
que el modelo teórico es suficiente para explicar este constructo. El resultado va 
de la mano de lo obtenido en los estudios de Babu et al. (2020) y en el de Nilasari 
(2020), quienes incluyen de manera puntual a las redes sociales para mejorar el 
desempeño laboral de los empleados. Por su parte, Durán y Araya (2020) con-
templan también la modalidad de teletrabajo, pero en un ámbito laboral gené-
rico, es decir, sin hacer distinciones de posición dentro de la empresa, ni mucho 
menos de género.

Las competencias digitales —consideradas desde la perspectiva de uso individual 
de las plataformas—, la manera en que las ejecutivas manejan la información a la 
que tienen acceso, buscan y generan, más su conocimiento en tecnología, dotan 
a las mujeres de herramientas y capacidades para mejorar su desempeño labo-
ral. Si bien se han realizado estudios previos (Panas et al., 2020; Berraies, 2019; 
Rebollo-Catalán et al., 2017) para entender dichas competencias digitales, estas 
nunca se había analizado únicamente en mujeres ejecutivas del sector turístico 
y mucho menos sumando al modelo de desempeño los usos que se les dan a 
las redes sociales en el trabajo, la versatilidad en su uso y las preocupaciones o 
miedos que les generan. El modelo desarrollado integra todos estos elementos 
para entender cómo este segmento de mujeres aprovechó, durante la pandemia 
y en el trayecto de su evolución, todo su expertise tecnológico para desempeñarse 
mejor en su cargo laboral. 

Pettersson (2018) analizó las destrezas digitales en el uso de la tecnología en el desa-
rrollo de la sociedad de la información, buscando explicaciones a la facilidad con la 
que se resuelven los retos a los que se enfrentan al tener que resolver temas multi-
disciplinares. El presente estudio amplía la comprensión de la relación existente en-
tre las competencias digitales, entendidas desde una perspectiva multidimensional 
(manejo de la información, comunicación digital individual y conocimiento digital) y 
el desempeño laboral desde la nueva y única perspectiva de las mujeres ejecutivas, 
aunado a la especificidad del ámbito turístico.
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Uno de los elementos que en el modelo resultó no significativo y con un impacto 
muy bajo (0.029), fue el relativo a las preocupaciones y miedos que las mujeres te-
nían sobre su desempeño al utilizar redes sociales. Si bien hay estudios que indican 
que las preocupaciones y miedos suelen ser los principales detractores del uso de 
las redes sociales digitales («Encuesta de Percepción...”, 2019), en este estudio resul-
tó no tener tanta relevancia.  Pareciera que los beneficios durante el periodo de con-
finamiento y el posterior proceso de readaptación a las actividades laborales en la 
nueva normalidad han sido más importantes que los miedos que las redes sociales 
digitales generan por sí mismas. Esto es un hallazgo muy importante y que puede 
abrir alternativas de potencialización del uso de estas plataformas digitales para op-
timizar el desempeño de las mujeres ejecutivas del sector turístico. Adicionalmente, 
abre nuevas líneas de investigación para ampliar el estudio sobre las preocupacio-
nes y miedos del entorno digital sobre cualquier beneficio que pudiera obtenerse 
en el ámbito laboral. 

La principal aportación del estudio radica en ser uno de los primeros en intentar 
comprender las cuestiones relativas a las plataformas digitales, en especial las re-
des sociales, que contribuyen en la mejora de las actividades laborales, sobre todo 
considerando contextos cambiantes, como los nuevos retos que se plantean a raíz 
de la pandemia de COVID-19 desde principios de 2020, específicamente en muje-
res ejecutivas que vivieron cambios nunca imaginados. Asimismo, existe una gran 
cantidad de estudios que analizan tanto las competencias digitales como los usos 
de las redes sociales en ámbitos académicos, sin embargo, no existen estudios 
que desarrollen escalas para el ámbito laboral especifico de nivel ejecutivo. Por 
tanto, una aportación adicional de la investigación radica en la realización de una  
adaptación del mundo estudiantil al mundo laboral, así como el desarrollo de  
una escala de medición específica del desempeño laboral de las mujeres ejecuti-
vas en contextos cambiantes.

Las principales implicaciones para el ámbito laboral de las mujeres ejecutivas del 
sector turístico radican en la importancia de la inclusión organizada del uso de las 
redes sociales en el día a día empresarial, donde su aprovechamiento contribuye a 
desarrollar nuevas pautas laborales que antes de la primera etapa de la pandemia 
de COVID-19 no habían sido consideradas. En el estudio de Bailenson (2021), se co-
menzaba a hablar de la evolución de las habilidades necesarias para enfrentar este 
tipo de contextos en los empleados; en la presente investigación, se incorporan las 
competencias digitales de dichas mujeres para validar lo planteado previamente por 
este autor, comprobando una vez más que generan un importante impacto sobre 
el desempeño laboral.
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Las limitaciones del estudio son principalmente dos: el tamaño de muestra utilizado 
(n=79), que si bien es suficiente estadísticamente, de acuerdo con los criterios que 
establece PLS-SEM, busca mostrar un precedente sobre el estudio de ejecutivas del 
sector turístico. Por otro lado está el hecho de que la muestra de estudio incluya 
solamente ejecutivas y no considera hombres para hacer comparativos. Se trata de 
limitantes que podrían dar la pauta para seguir investigando. 

Como futuras líneas de investigación, se establece la posibilidad de plantear un mo-
delo que analice las competencias digitales como antecedentes del desempeño la-
boral. Este podría realizarse nuevamente solo en mujeres ejecutivas o ampliar a una 
comparativa con hombres del mismo sector o, incluso, por grupos de edades. A su 
vez, analizar el constructo preocupación por el uso de las redes sociales como efecto 
moderador sobre el desempeño o demostrar su no trascendencia como se men-
cionó anteriormente. Otra posible perspectiva para ampliar el futuro de la línea de 
investigación, será contemplar los posibles efectos negativos del uso de redes socia-
les personales, en el desempeño laboral, ya que el actual estudio solo contempla los 
efectos favorecedores al desempeño en las mujeres ejecutivas del sector turístico  
y en un contexto de emergencia sanitaria. 

Esta obra se distribuye bajo una Licencia Creative Commons 
Atribución-NoComercial-CompartirIgual 4.0 Internacional.
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